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INTRODUCCION A LA ASIGNATURA

En la segunda década del segundo milenio, es practicamente inconcebible una
organizacion que no utilice servicios de tecnologia. La complejidad de las
organizaciones modernas se sustenta en el uso de sistemas que le permiten
gestionar y analizar la gran cantidad de informacidén que se genera y recolecta al
interior de las organizaciones y que, con frecuencia, se comparte parcialmente con

otras organizaciones.

A pesar de la importancia crucial y estratégica de la informacion, hay casos en que
no es suficientemente apreciada. Por ello es fundamental que los directivos de las
organizaciones pongan mucha atencion en los servicios de tecnologia, de modo que
se cuente con los niveles adecuados de inversion para la gestidn, soporte y sustento
de uno de los activos clave de cualquier organizacion: su informacion y los sistemas

criticos de tecnologias de informacién que la sustentan.

En este curso se desarrollaran dos tipos de ejemplos. Uno de largo alcance,
utilizando una empresa ficticia que se llama Flash Gas, S.A. de C.V., dedicada a
surtir gas a través de camiones pipa, principalmente al sur de la ciudad. Esta
empresa tiene varias plantas surtidoras de los camiones pipa que entregan el gas a
sus consumidores finales. Puesto que es una empresa muy vieja, tiene pocos
controles informatizados, y la mayor parte de sus operaciones se llevan con
documentos en papel, sin embargo, cuenta con varios sistemas. Hace algunos
afos, un ingeniero les desarrollé un sistema de facturacién que aun opera en estos
dias. Desafortunadamente, se desconoce el destino del ingeniero, por lo que es
imposible hacerle cambios al programa; ademas, con la ultima reforma fiscal,
exigente del uso de la factura electronica, es un sistema condenado a desaparecer.

Por otra parte, la empresa utiliza un par de sistemas de paquete para llevar la
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nomina y la contabilidad, con resultados aceptables. El hijo del duefio acaba de
hacerse del control de la empresa, quiere hacer reformas para minimizar mermas y
maximizar ingresos. Cabe decir que cuando cursé un par de semestres en la
Facultad de Contaduria y Administracién de la UNAM, conocié a varios comparieros
que si terminaron sus carreras como licenciados en informatica, por lo que conoce
las ventajas que se pueden conseguir con una mejor administracion. En una charla
de pasillo escucho que el “ITIL” era una forma de mejorar los procesos internos de
una empresa desde el punto de vista de las tecnologias de la informacién y, por ello,
acaba de contratar a un experto, cuya misién sera introducir las metodologias de

ITIL en su empresa.

En el otro ejemplo, que se esgrimira a lo largo del curso y en algunas de las
actividades de cada unidad, se hablara de una empresa muy joven, Moon Apps,
S.A. de C.V., dedicada al desarrollo de Apps para terceros. Es una empresa de
tecnologia que cuenta con un equipo de programadores y arquitectos de software
muy talentosos, pero con serios problemas administrativos y de organizacion, por lo
que representa un dificil reto conseguir que, sin perder su creatividad, se organicen
mejor. Un joven gerente luchara contra la desorganizacion y el caos a través de la
aplicacion de un ambicioso programa de gestion de servicios apegado a la
metodologia “ITIL”, siglas en inglés que significan en espafol Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologia de la Informacién.
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OBJETIVO GENERAL

El alumno comprendera el marco de trabajo para la administracién de servicios de
Tl basado en los fundamentos de las mejores practicas definidas por la biblioteca

de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion (ITIL).

TEMARIO DETALLADO

1. Introduccién a los servicios de tecnologias de la informacion 2
2. Conceptos generales de ITIL 2
3. Estrategia del servicio 12
4. Disefno del servicio 12
5. Transicioén del servicio 12
6. Operacioén del servicio 12
7. Mejora continua del servicio (CSlI) 12

TOTAL 64
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ESTRUCTURA CONCEPTUAL

Introduccién a

los servicios de Conceptos Estrategia del

tecnologias de lgenerales de ITIL servicio
informacion

Diseno de Transicién del Operacién del
servicio servicio servicio

Mejora continua
del servicio
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OBJETIVO PARTICULAR

El alumno reconocera la importancia que constituye del conjunto de recursos
necesarios para manipular la informacién y todo lo necesario para convertirla,

almacenarla, administrarla, transmitirla y encontrarla a través de las TI.

TEMARIO DETALLADO

(2 horas)

1. Introduccion a los Servicios de Tecnologias de Informacién
1.1. Gestion de servicios
1.2. Servicios
1.3. Proveedores de servicios
1.4. Capacidades
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INTRODUCCION

Los servicios de tecnologias de la informacién son el pilar de cualquier organizacién
moderna, puesto que los procesos que tienen son numerosos y complejos. Para
poder lidiar con la complejidad y la abundancia, es necesario contar con sistemas
de informacion que utilicen las Tl y para organizar dichos sistemas es conveniente

verlos como si fueran servicios.

Un administrador de Tl se enfrenta todos los dias con los siguientes factores
clave: planeacién de Tl y estrategia del negocio, integracién y alineacion de
las Tl con las metas de la organizacion, implementacién de la mejora
continua, medicion de la efectividad y eficiencia de las Tl dentro de la
organizacién, optimizacion de costos y gestion del costo total de propiedad,
demostrar los logros y el retorno de la inversién, demostrar el valor de las Tl
para la organizacion, desarrollo de asociaciones y relaciones entre la
organizacion y las Tl, mejora del éxito en la entrega de proyectos, decidir
entre el desarrollo en casa, externo y mixto, usar las Tl para ganar ventajas
competitivas, entregar los servicios de Tl utiles para la organizacion en el
tiempo correcto y con el costo acordado, gestionar los constantes cambios
tanto en las Tl, como en la organizacién y demostrar que se tiene una
gobernanza adecuada sobre las Tl (Alison, 2011: 9-10).

Como se puede apreciar en esta definicion, tomada del libro
AnlintroductoryOverview of ITIL V3, la labor de un administrador de sistemas es

compleja y muy amplia.

En esta unidad presentaremos las definiciones y conceptos basicos de los servicios,
su gestion, los proveedores y las capacidades, con base en las guias sobre ITIL
publicadas por el gobierno britanico, a través de la HMSO (HerMajesty’sStationary
Office); es decir, la oficina de papeleria de su majestad del Reino Unido de la Gran

Bretana.

- 10 de 199
Octavo semestre




Informatica

1.1. Gestion de servicios

Para poder hablar de gestién de servicios, es buena idea iniciar por el principio; o
sea, definir qué queremos decir con la palabra “servicios” y acotarla a nuestro
ambito dentro de este curso. De acuerdo con el libro Service Lifecycle, se puede
definir a un servicio como “un medio para entregar valor a los clientes, facilitando
los resultados que se quieren obtener, sin tener los costos y riesgos especificos del
servicio.” (Office of Government Commerce, 2007: 5). Un ejemplo de ello lo
podemos imaginar en nuestra compainia ficticia Flash Gas, S.A. de C.V., en donde
se paga por el servicio de seguridad a la compania “Guaruras llustrados, S.C.”. El
valor que brinda esta compafia es mantener la seguridad de las instalaciones
fisicas de Flash Gas mediante un grupo de policias que cuidan y resguardan la
infraestructura de la empresa, la principal ventaja que se obtiene es que ese
personal no esta en la nomina de Flash Gas, ni tampoco se corren los riesgos
inherentes a los accidentes de trabajo de los elementos proporcionados por
“Guaruras llustrados, S.C.”, pues estan contemplados por la compafiia que brinda
los servicios.

En la materia de tecnologias de la informacion, Flash Gas, S.A. de C.V. tiene
contratado un servicio de facturacion electronica en linea, con una pequefia
compaiia que se llama Moon Facturacion; a través de este servicio, Flash Gas
delega en un tercero latarea de facturar. Con ello, tiene la posibilidad de enfocarse
mejor en su negocio.

En este momento, ya tenemos una definicion de servicios, por lo que nos falta dar

un paso mas, ¢qué es la gestion de servicios?
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‘La gestidbn de servicios es un conjunto de capacidades organizacionales
especializadas que proveen valor a los clientes en la forma de servicios” (Office of
Government Commerce, 2007: 15).

Probablemente una definicién tan concreta no sea muy buena para aplicarla a un
problema de la vida real, por lo que si regresamos al ejemplo anterior, el del servicio
de facturacion electrénica, se puede observar que, concretamente, las capacidades
organizacionales especializadas son la posibilidad de emitir facturas electronicas;tal
capacidad le brinda un valor a Flash Gas, que puede emitir sus facturas a través de
un tercero y no se tiene qué preocupar por mantener una infraestructura de
computo, ni por los cambios en la legislacion asociados con la emision de facturas,
ni por muchos otros detalles involucrados en ese proceso. Y es por ello que Flash
Gas esta dispuesta a contratar ese servicio con Moon Facturacion. Sin embargo,
delegar una capacidad tan importante como la facturacién en un tercero, implica
que se debe hacer una gestion de los servicios; es decir, saber en todo momento si
el servicio esta funcionando adecuadamente, si lo que se paga por éste se
encuentra dentro de los costos del mercado, si el servicio proporcionado cumple
con todas las necesidades organizacionales, si se entrega a tiempo y una buena
cantidad de variables adicionales, que requieren de supervisién por parte de la

organizacion que contrato el servicio.
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1.2. Servicios

Tal como se definié en el apartado anterior, “un medio para entregar valor a los
clientes, facilitando los resultados que se quieren obtener, sin tener los costos y
riesgos especificos del servicio.” (Office of Government Commerce, 2007: 5). Los
servicios de tecnologias de la informacion son mas complejos y dificiles de entender
que los tradicionales, como pueden ser el agua, la luz, la limpieza o la comida; que
entregan algo muy concreto y facilmente mensurable. Por otra parte, los servicios
de tecnologia son masintangibles: ejemplos de ello son el servicio de facturacion
electronica de Moon Facturacion, el servicio de conexion a Internet, los servicios de
garantia de los equipos de computo, el servicio de renta de equipo, el servicio de

desarrollo de software a medida, entre otros.

¢ Por qué otra compafiia tomaria los riesgos y costos de propiedad de un servicio
para ofrecerlos a otro? Hay varias explicaciones, pero las mas simples suelen ser
las mejores: la compania puede especializarse en un tipo de servicio especifico y
ofrecerlo a varias companias. Ello permite crear una economia de escala, pues ya
se tiene al personal experto en ese servicio y se sabe cdmo gestionar los riesgos
asociados. Un ejemplo es el servicio de limpieza que opera en algunas oficinas
gubernamentales y privadas. Estas organizaciones necesitan resolver un problema
especifico: mantener limpias sus instalaciones. A través de la contratacion de una
compania de limpieza, la organizacion evita los costos, los riesgos inherentes a
contar con personal de limpieza y los compromisos laborales tales como la
seguridad social y las pensiones. En caso de que un trabajador no pueda asistir, es
responsabilidad del proveedor del servicio ofrecer un reemplazo. De esta forma,

siempre se cumplira el objetivo de mantener limpias las instalaciones.
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1.3. Proveedores de servicios

Hasta ahora, se ha hablado de qué son los servicios y como se gestionan; pero,
¢quiénes son los que brindan esos servicios?, s en donde estan?, jcual debe ser
nuestra relacion con ellos?, ¢ cdmo verificamos que cumplan con su trabajo? Para
empezar, es importante hacer una clasificacion entre diferentes tipos de

proveedores de servicios:

Tipo . Proveedor de servicios interno. Es parte de la organizacion que, por ejemplo,
trabaja en el area contable y resuelve algun problema particular aplicando un
sistema especifico para resolverlo. En una gran organizacion, puede haber muchos
proveedores de servicios internos. Son financiados por la organizacion y
unicamente resuelven los problemas tecnolégicos
locales. Uno de sus beneficios es que tienen un
fuerte acoplamiento con las necesidades del

negocio, puesto que es su objetivo. Eso evita

algunos costos y riesgos asociados que se corren \fﬂ Y[/QK
cuando se hacen negocios con terceros. En Flash re g
Gas, hay un joven programador al que se le ’.,‘ il 4 4.'4 s ah u "

ULE ] (T7

contraté para hacer un programa que lleva el
inventario de consumibles, él trabaja en el almacén
y su sistema permite saber las existencias de papel, toner, plumas, productos de
limpieza y todas las cosas que son necesarias para mantener una oficina en buen
estado. Si hay cambios en la forma en como se lleva el inventario de consumibles
de la empresa, el programador los reflejara en el sistema y si se modifica algun

proceso relacionado con este almacén, también se modificara el software.
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Tipo Il. Proveedor de servicios compartido. Hay
cierto tipo de actividades comunes, como las
finanzas, las tecnologias de la informacion, los
recursos humanos y la logistica que no son

probablemente el foco de interés de la organizacion

y, por ello, es posible delegarlas y evitar que sea
uno de los temas de los que se ocupe el cuerpo directivo. Asi, los servicios de este
tipo de funciones compartidas se consolidan en una unidad especial autbnoma
llamada “unidad de servicios compartidos”, o SSU por sus siglas en inglés: Shared
Services Unit. Con este modelo se permite una estructura de gobierno
descentralizada, en donde la SSU se enfoca en brindar servicios a la organizacion
como sus clientes directos. La alternativa que pudo haber tomado Flash Gas para
llevar sus servicios de tecnologia es crear una SSU, que es la responsable

auténoma de todos los servicios de tecnologia de Flash Gas.

Tipo lll. Proveedor de servicios externo. En algunas organizaciones no se considera
conveniente contar con proveedores internos y se delegan por completo los
servicios de tecnologias de informacién a uno o varios proveedores externos. Para
que este esquema funcione, es indispensable que se obtengan precios
competitivos, que los proveedores pueden ofrecer a través de la especializacion y
que, a su vez, éstos tengan varios clientes de la misma clase de servicios. Por
ejemplo, en Flash Gas, se decidio que toda la gestidn del correo electronico y pagina
web se lleve a través de los servicios en la nube de
Google. Con ello se evita el problema de contar
con servidores, empleados, conectividad,
licenciamiento de software de gestion de correo,
fitros de correo basura (spam) y atender los

problemas de seguridad informatica asociados a la

gestion de un servicio de correo electrénico.
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1.4. Capacidades

En general, las capacidades se pueden definir como las habilidades especificas de
una organizacion, persona o recurso, que pueden ser medidas en su calidad o nivel
de calidad, en un periodo determinado. Por ejemplo, se podria decir que la
capacidad de Flash Gas para surtir a sus clientes es de 500 visitas al dia, o que la
capacidad de Moon Apps es producir 12 apps al ano, o que Guaruras llustrados,
S.C. puede proveer de servicios de seguridad a 200 empresas al afo.

Para planear con cierta confianza que un tercero haga
por nosotros un servicio de tecnologia, es muy
importante conocer sus capacidades. Puede ser
mediante preguntas directas o consultas a los
ejecutivos de la compafia que oferta el servicio, o

investigando a través de terceros. Si, por ejemplo,

Moon Apps decide que todos sus servidores de

contenido deberan estar en Internet, es conveniente

hacer una investigacién de mercado para determinar cual de los proveedores de
Internet es el mas adecuado para albergar los servicios de informacion de la
compania. Una de las preguntas mas importantes es sobre su capacidad: si el
proveedor podra brindar el servicio que necesitamos de forma confiable, eficaz y a
un precio conveniente. Resolver estas preguntas no siempre es facil, porque los
proveedores, en su labor de ventas habitual, suelen exagerar sus capacidades, es
por ello que se debe acudir con terceros, que sean o hayan sido sus clientes, para
que nos puedan dar fe de la capacidad real de los servicios que ofrecen.
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Una vez que averiguiemos de forma confiable que la capacidad de servicios de
tecnologia es adecuada, podremos pasar a una etapa posterior en donde se
evaluaran otros factores como el costo o los acuerdos de nivel de servicio, temas

de los que hablaremos mas adelante.

Finalmente, es conveniente hablar sobre como se pueden medir las capacidades
de servicio. Es importante generar un indicador que nos permita comparar distintas
capacidades de servicio. Estos indicadores se generan de una forma muy simple y

a continuacién se brindan algunos ejemplos:

Transacciones por segundo.
Kilowatts/hora.

Confiabilidad de 99.999%.
Soporte 7x24x365 dias al ano.

Megaflops (Millones de instrucciones

o N -

de punto flotante por segundo).

o

Almacenamiento de 2 Petabytes.

7. Servicio 24 horas.

8. Tiempo medio entre fallas (MTFB,
Mean Time BetweenFailures) que se usa para medir la confiabilidad de los
medios de almacenamiento como los discos duros.

9. Lineas de codigo por mes.

10.Numero de mensajes de correo electronico por dia.

Como se puede ver a partir de los ejemplos anteriores, las capacidades pueden
ser de lo mas variado y por eso es importante que, cada vez que analicemos un
servicio, podamos poner un indicador adecuado para medir la capacidad de

servicio de un proveedor, o de nosotros mismos.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

Para que una organizacién moderna florezca, debe concentrar todos sus esfuerzos
en su foco de negocio. Todas las organizaciones modernas necesitan sistemas
informaticos a lo largo y ancho de ellas para poder ser eficientes en su labor. Los
servicios informaticos que se ocupan en estas organizaciones deben ser
gestionados de la manera mas eficiente posible, de tal forma que la organizacién no
incurra en costos elevados para resolver asuntos que no conciernen a su funcion

principal.

En esta unidad también vimos varias definiciones importantes: que un servicio es
un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que se quieren
obtener, sin tener los costos y riesgos especificos; que la gestion de un servicio es
simplemente un conjunto de capacidades organizacionales especializadas que
proveen valor a los clientes en la forma de servicios; que se pueden considerar tres
tipos de proveedores de servicios: los internos, los compartidos y los externos vy,
finalmente, que podemos medir a los proveedores de servicios de acuerdo con sus

capacidades especificas para ofrecer un servicio de tecnologia.
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OBJETIVO PARTICULAR

El alumno identificara la descripcion de una serie de buenas practicas de Tl a través
de ITIL, asi como la administracién y entrega de servicios en el contexto del ciclo de

vida de los servicios.

TEMARIO DETALLADO

(2 horas)

2. Conceptos generales de ITIL
2.1. Funcion
2.2. Proceso
2.3. Rol
2.4. Automatizacion

2.5. Modelo de mejora continua
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INTRODUCCION

La gestion de servicios de tecnologia se puede hacer de muchas maneras, algunas
mas eficaces que otras, sin embargo, una de las mejores formas de urdirla es
utilizando las técnicas probadas, refinadas y publicadas en la Oficina de Papeleria
de Su Majestad, Her Majesty’s Stationery Office (HMSO) del Reino Unido y que
vieron la luz por primera vez en 1989 bajo el nombre de ITIL (por sus siglas en
inglés) “Information Tecnology Infraestructure Library” o Biblioteca de infraestructura

de tecnologias de la informacion.

Inicialmente eran 31 volumenes que cubrian todos los aspectos fundamentales de
la gestion de servicios de TI; sin embargo, en el afio 2000 se publicdé una versién
revisada a la que se le conoce como ITIL V2, y s6lo consté de 7 volumenes en
donde se consolidaron muchos de los temas en una forma mucho mas coherente.
En 2007 aparecio ITIL V3 que unicamente tiene 5 tomos centrales que cubren el
ciclo completo de los servicios de tecnologias de la informacion. Esos volumenes
se revisan constantemente y se han publicado ediciones mas recientes en el ano
2011, que son mas consistentes e incorporan algunas mejoras. Cada uno de estos
libros cubre las diferentes etapas del ciclo de vida de un servicio de TlI:

o Estrategia del servicio

e Disefo del servicio

e Transicion del servicio

e Operacién del servicio

e Mejora continua del servicio

Es una buena idea, para aprender ITIL, acudir a la fuente misma de la informacién

que es la pagina web oficial de ITIL: http://www.itil-officialsite.com/.

- 22 de 199
Octavo semestre



http://www.itil-officialsite.com/

Informatica

2.1. Funcion

En el contexto del ITIL, “una funcién es un equipo o grupo de personas y las
herramientas u otros recursos que utilizan para llevar a cabo uno o0 mas procesos o

actividades” (Office of Government Commerce, 2007: 22).

Por ejemplo, en un departamento de servicios escolares de una escuela, se debe
inscribir a los estudiantes en la plataforma de educacion a distancia. La funciéon del
departamento de servicios escolares (el grupo de personas) es inscribir a los
estudiantes en la plataforma de educacion a distancia, probablemente utilizando un
sistema de informacion estudiantil de algun tipo y una plataforma para la educacion
a distancia. Mas coloquialmente, se puede decir que la funcién de un administrador
de sistemas es asegurarse de que los servicios de informacion, dependientes de
uno o varios equipos de computo, opere sin contratiempos. En este caso, la funcion
es compleja y puede ser subdividida en varias funciones mas y delegada a otras
personas, por ejemplo, un integrante del equipo puede tener la funcién de instalar
el software en los servidores, otro puede
tener la funcién de hacer los respaldos, otro
mas puede tener la funcion de garantizar el
acceso a la red, etcétera. Por supuesto que

también puede ser en la direccion opuesta.

Una misma persona puede tener muchas
funciones, cuando la organizacion es

pequena.
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De acuerdo con el manual Service Design: “Para que el ciclo de vida de un servicio
sea exitoso, es fundamental que se establezcan los roles y responsabilidades
necesarios para que se emprendan los procesos y actividades involucradas en cada
etapa del ciclo.” (Office of Government Commerce, 2007: 22). Y agrega que los roles
deben ser asignados a personas, que estaran organizadas en grupos, equipos,

departamentos y divisiones.

Si nos remitimos a nuestra empresa de ejemplo, Flash Gas, S.A., podriamos decir
que una funcién es la facturacion. Facturacion, en ese contexto es un equipo de
trabajo que realiza un proceso concreto para la empresa, emite las facturas de cada
una de las ventas. En el caso de Flash Gas, se cre6 expresamente un departamento
denominado “Facturacion” que en su nombre indica claramente su funcion. En
empresas mas pequenas, es posible que esa funcion sea realizada unicamente por

una persona e, incluso, que dicha persona lleve también la funcion de cobranza.
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2.2. Proceso

De forma intuitiva podemos pensar a un proceso como una serie de pasos bien
documentados que tienen un objetivo final. Por ejemplo, se puede pensar que el
proceso de fabricacidon de un automoévil es complejo e involucra una enorme
cantidad de pasos a través de toda la linea de ensamblado y cuyo resultado es un
coche. La definicion formal de proceso, en el contexto de ITIL es: “un conjunto
estructurado de actividades disefiadas para alcanzar un objetivo especifico. Un
proceso toma una 0 mas entradas especificas y las transforma en salidas definidas”

(Office of Government Commerce, 2007: 20).

Curiosamente, la definicion de proceso
es muy similar a la definicion de una
funciéon matematica, por lo que hay que
tener mucho cuidado con no confundir
estas dos definiciones. Sin embargo, lo
que distingue a estas definiciones, es
el hecho de que la funcién matematica
hace una correspondencia unica entre

una entrada y una salida, mientras que

el proceso puede tener varias entradas

y varias salidas.
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PROCESO

Elaboracién propia.

Regresando a nuestro ejemplo, con la empresa Flash Gas, S.A., y a su proceso de
facturacion, se puede decir que las entradas son las siguientes: numero de cliente,
nombre del cliente, RFC, datos del cliente, metros cubicos de gas vendidos, costo
por metro cubico, total de la factura, porcentaje de impuestos, descuentos y total.
La salida es unicamente la factura, que puede tener varias copias. Y el proceso, por

supuesto, se llama “facturacion”.
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2.3. Rol

Los juegos de mesa con el tema de calabozos y dragones también son conocidos
como juegos de rol; en ellos, cada participante desempefia un papel especifico
dentro de la historia. Cada uno de los jugadores, interpreta un papel y tiene consigo
un conjunto de caracteristicas tales como fuerza, destreza, condicion fisica,
inteligencia, sabiduria y carisma. EI mundo de las tecnologias de la informacién
puede ser tan emocionante como una aventura fantastica. Y para ello los actores
también desempefian un rol, durante el transcurso del ciclo de vida de un servicio.
La definicion formal de rol es “un conjunto de responsabilidades, actividades y
autoridades otorgadas a una persona o un equipo. Un rol esta definido dentro de un
proceso o una funcién. Una persona o equipo puede tener multiples roles.” (Office

of Government Commerce, 2007: 23).

Es muy frecuente que se confundan los roles con los puestos, por ejemplo, el jefe
del departamento de inventarios es quien toma el rol del lider del grupo que hace el
levantamiento de los inventarios en una organizacion. Sin embargo, es posible que
ese jefe de departamento tenga otros roles adicionales como, por ejemplo, el control
del almacén, cabeza del grupo y, eventualmente, hasta roles de seleccion y
contratacion de personal para su departamento. Por otra parte, al menos uno de los
roles que desempena, el de lider de grupo que hace los inventarios, se corresponde
perfectamente con el nombre del puesto. Aun en estas condiciones favorables, es
conveniente tener claro que el rol no es el puesto. Una misma persona puede tener
diferentes roles durante el transcurso del tiempo, dependiendo del momento en que
se encuentre dentro del ciclo de vida de un servicio.

En Flash Gas, S.A, Gerardo Moreno juega el rol de jefe de facturacion, y es la

persona que emite todas las facturas de la compafdia.
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2.4. Automatizacion

De acuerdo con el diccionario Oxford, la automatizaciéon es: “La accion o proceso
de introducir equipo o dispositivos automaticos en la manufactura u otro proceso o
instalacion; (también) el hecho de hacer algo (como un sistema, un dispositivo, etc.)
automatico.”! Desde el punto de vista de los servicios de tecnologia, siempre es
deseable automatizar todos los procesos que sea posible. Es por ello que, cuando
se toma la decisidn de utilizar tecnologias de la informacidén en un negocio, se deben
buscar los procesos que son mas factibles de automatizar y tratar, con los recursos

disponibles, de alcanzar dicha automatizacion.

Si consideramos a nuestra compaiiia Flash Gas, S.A. de C.V., podriamos hacer un
analisis del modelo de negocio existente y buscar la forma de automatizar; por
ejemplo, el proceso de consolidacion de ventas de toda la flotilla de camiones pipa
que salen a vender el gas. Pero ¢ cdmo saber cuanto vende cada camion?, ;como
se pueden consolidar las ventas?, ;como saber si el chofer esta haciendo bien su
trabajo? Una automatizacion posible de este proceso es que las bombas que
impulsan al gas tengan medidores electronicos que, automaticamente, guarden un
registro de cada venta y ademas, extiendan un recibo. Es deseable también que se
guarde un registro de cada una de las ventas que se hacen durante el dia para que,
cuando el vehiculo regrese a su base, se pueda descargar la informacién en una
base de datos comun que servira para guardar todas las transacciones efectuadas.
Con este sistema automatico, se puede saber qué rutas son mejores que otras o
qué choferes son mejores que otros. Estos procesos de automatizacion de las
tecnologias de la informacion son muy convenientes para lograr una vision global y

bien informada de cualquier negocio o proceso de negocios.

10xford English Dictionary, 2011: s. v. automation.
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2.5. Modelo de mejora continua

Una premisa importante de los servicios de tecnologia gestionados con ITIL es que
cualquier proceso, por bueno que sea, siempre puede ser mejorado. Lo primero que
vamos a hacer, en este apartado, es describir lo que se encuentra en cada uno de
los cinco libros que describen al ITIL (Office of Government Commerce, 2007: 29).

Libro Procesos descritos en el libro ‘
ITIL Service Strategy Estrategia de gestion para los servicios de Tl
SeHiEEgfe) e SenEs Lk Gestidn del portafolio de servicios
Gestidn financiera para los servicios de Tl
Gestion de la demanda

Gestidn de la relacién de negocios

ITIL Service Design Coordinacion del disefio

Diseno del servicio ITIL o . -
Gestion del catalogo de servicios

Gestion del nivel del servicio

Gestién de disponibilidad

Gestiodn de la capacidad

Gestion de la continuidad del servicio de TI

Gestion de la seguridad de la informacion

Gestion de proveedores

ITIL Service Transition Planeacién y soporte de la transicion
Gestiéon del cambio
Gestidn de los activos y la configuracion del

servicio

Gestion de la liberacion y puesta en marcha
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Validacion y prueba del servicio
Evaluacion del cambio

Gestion del conocimiento

ITIL Service Operation Gestidn de eventos

Gestion de incidentes

Cumplimiento de peticiones A '
Gestion de los problemas -4 \{ L

Gestion de los accesos

ITIL Continual Service Proceso de mejora de siete pasos
Improvement

El proceso de mejora se integra de siete pasos, en cada uno es necesaria la
intervencién del proceso de mejora continua del servicio, de tal forma que, a partir
de la realimentacion de los usuarios, o que se aprende en cada iteracion y las
nuevas ideas para la mejora que surgen a partir del uso de cada proceso del
servicio, es posible mejorarlo, corrigiendo cada una de sus etapas: estrategia,

disefio, transicion y operacién del servicio.

A continuacion, se presenta el diagrama del ciclo de mejora continua y de vida del

servicio.
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Estrategia del servicio

i

Retroalimentacian
A Lecciones aprendidas
para la mejora

Disefio del senvicio

Retroalimentacien
Lecciones aprendidas
para la mejora

Ratroamentacion
Lacciones aprandidas
l para la mjara

Refroalimentacion
Lacciones aprendidas
para la majora

Transicion del senvicio

Salida

Mejora continua del servicio

Ratrealmentasién
Lacciones aprandidas
[Ara la megara

Operacion del servicio

Fuente: (Office of Government Commerce, 2007: 31)

En el caso de nuestra empresa ejemplo, Flash Gas, S.A., si consideramos la

facturacion como un servicio, podemos mejorar el proceso en cada interaccion. Por
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ejemplo, al principio, cuando elaboramos la estrategia del servicio de facturacion,
podemos simplemente establecer que nuestro flujo de trabajo sera “el primero que
llegue, sera el primero en ser atendido”, luego disefiamos el servicio, en donde
decidimos automatizar la facturacion en un sistema computarizado. Durante la
transicion del servicio, que transporta los procesos manuales anteriores a los
procesos automatizados, se hace una corrida paralela, de tal forma que se compare
la operacion anterior con la operacién nueva y se eviten discrepancias. Finalmente,
comenzamos a utilizar el nuevo servicio de facturacién automatizado de forma
continua y regular. En cada una de estas etapas, se pudo haber descubierto algun
error, omision o encontrado alguna forma de mejorar el proceso, por ejemplo, hay
clientes muy pequefios cuyas facturas son simples y toma unos minutos emitirla,
mientras que otros requieren de facturas muy complejas, que toman mucho tiempo
de generacion, por ello, se redisena el servicio para paralelizar el proceso y contar
con varias estaciones de facturacioén, unas dedicadas a clientes grandes y otras a
clientes pequefios. Poco a poco, durante la operacion del servicio, se va
modificando el numero de estaciones de facturacion para ambos tipos de clientes

de tal forma que se optimice el proceso.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

En este capitulo se han introducido los conceptos de funcion, proceso, rol,
automatizacion y mejora continua del servicio en el contexto de la metodologia ITIL.
Asimismo, yase vislumbré la utilidad de ITIL para robustecer la operacion de
cualquier empresa utilizando las tecnologias de la informacion. Lo mas importante
de este capitulo es comprender que cuando se automatiza un proceso dentro de
una empresa, se atraviesa por varias etapas: estrategia, disefio, transicion vy
operacion, y que cada una de ellas puede ser mejorada en cada momento. Este
proceso de revision y mejora es conocido como modelo de mejora continua y se
utilizara a lo largo de los procesos de aplicacion de ITIL dentro de una empresa u
organizacion. Este ciclo de mejora continua garantiza que se mejoren

constantemente los procesos de tecnologias de la informacion.
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OBJETIVO PARTICULAR

El alumno se enfocara al disefo y desarrollo de como el inicio del negocio debe
contar con un portafolio de servicios, establecer un presupuesto para el disefo,
desarrollo, liberacion y operacion de nuevos servicios o0 cambios a los ya existentes,
atender su demanda verificando los patrones de comportamiento en el uso de los
mismos y como instaurar estrategias para que los nuevos brinden mayor valor al

usuario y al negocio.

TEMARIO DETALLADO

(12 horas)
3. Estrategia del servicio
3.1. Gestion de demanda
3.2. Gestion financiera
3.3. Gestion del portafolio de servicios
. 37 de 199
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INTRODUCCION

La estrategia del servicio es la parte central del ciclo de vida del servicio en el cual
se definen los servicios que se prestaran, el mercado y a qué clientes sera dirigido.
Permite que las fases consiguientes de disefio, transicion y operacion se ajusten a

las politicas y vision estratégica del negocio.

Nos ayuda a disefar, desarrollar y aplicar servicios para la organizacion, cuales son

nuevos y/o pudieran ya existir dentro de la organizacion. Se explicaran 3 procesos:

1.- Gestidn de demanda. Durante este proceso, se asocia la entrega de servicios
con la demanda existente; ademas de predecir la demanda que existira para poderla
cubrir. Es decir, define la demanda que tendran los servicios para ser cubiertos; si
no se administra correctamente, se pueden correr riesgos, pues se tendra una

demanda incierta.

2.- Gestion financiera. Revisa los costos de los servicios de Tl, el valor de los activos
bajo la linea de abastecimiento de los servicios. Define los costos del servicio para
que sean claros y entendibles para el negocio. Este proceso nos ayuda a tomar

mejores decisiones, administracién fiscal, control de la operacion.

3.- Gestion del portafolio de servicios. Método dinamico para cuidar las inversiones
del servicio de la organizacion y su administracion.

Si se tiene una correcta estrategia del servicio, debe:

e Servir de guia para establecer y dar prioridad a los objetivos y oportunidades.
e Conocer el mercado y los servicios de la competencia.
e Alinear la oferta con la demanda de servicios.

e Proponer servicios a los clientes que les den un valor afiadido.
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e Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia del negocio.
e Crear planes que permitan a la organizacion un crecimiento sustentable.
e Gestionar todos los recursos para ofrecer los servicios a los clientes tomando

en cuenta los costos y riesgos.

Los servicios en ITIL son un medio para aportar valor al cliente sin que éste deba

asumir los riesgos y costos especificos de su prestacion.

Se debe considerar que el valor para el cliente es el resultado que dara el servicio
y el impacto que tendra en su negocio. Si el servicio cumple con los requisitos del
cliente y aumenta su rendimiento, se puede decir que tiene una utilidad; lo cual se

vera reflejado en la disminucion de los costos y el aumento de los ingresos.

Una organizacién puede ofrecer valor en forma de servicios utilizando sus recursos
(materia prima), capacidades (habilidades desarrolladas) y personal capacitado que

aporte sus conocimientos.
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3.1. Gestion de demanda

La empresa Flash Gas S. A. de C.V. ha iniciado con los estandares de ITIL; por lo
cual, en la etapa de la estrategia del servicio, una de las primeras tareas que debe
realizar es analizar la demanda de los servicios internos en la empresa, ya que ésta
no ofrece servicios de Tl a externos. La gasera se dio cuenta que, a diferencia de
los bienes materiales, los servicios no pueden almacenarse, llevan un proceso
simultaneo entre produccién y consumo, ya que se hacen al mismo tiempo, lo cual

resulta un problema cuando se planifica la demanda.

La gestion de la demanda se encarga de pronosticar y planificar los ciclos de
consumo, ajustando la produccion a los picos de mayor exigencia para asegurar
que el servicio se sigue dando al cliente de acuerdo a los términos propuestos al

momento de ofrecerlo.

El principal objetivo es optimizar y racionalizar el uso de los recursos Tl que se
encuentran en la gasera, los cuales, por el momento, son escasos. Sin embargo,
saben que tener un buen funcionamiento del
servicio genera una mayor demanda; es decir,
se genera un ciclo de consumo-produccion,
donde el consumo es un estimulo positivo
para la produccién y viceversa.

La correcta gestion de la demanda contribuye
a planificar los patrones de consumo y ayuda

a mejorar:
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e La gestion del portafolio: valora mejor las inversiones, nuevos servicios o
cambios en éstos basandose en el consumo.
e Los patrones de demanda para ciertos servicios.

e Los incentivos de la gestion financiera para influir en la demanda.

La gestion de la demanda puede resolver los siguientes problemas en los servicios
de TI:
e Degradacion del servicio por aumentos no prevenidos de la demanda.
e Suspension de servicios por problemas de hardware y software no previstos.
e Incremento de costos para compensar los picos de demanda, pero que no

aportan valor al servicio.

En la empresa Flash Gas, S.A. de C.V. tenian un problema con el ancho de banda,
ya que estaba siendo insuficiente para toda la empresa; esto lo venian analizando
desde antes de entrar a ITIL y la primera soluciéon que se daba era ampliar el ancho

de banda, que tendria un costo mayor por mes y aumentaria los gastos de TI.
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Cuando empezaron a analizar la gestién de la demanda, encontraron que ésta se
encargaba de redistribuir la capacidad para que los servicios criticos no fueran
afectados. El aumento de la capacidad de un servicio lleva costos a veces
innecesarios; sin embargo, si se monitoriza la infraestructura de Tl se puede

redistribuir la carga de trabajo y de esa manera no aumentar la capacidad.

Se decidid hacer un analisis de las horas de mayor lentitud, sefialadas por el
personal, que eran de las 12:00 a las 14:00 horas. Se estudiaron los motivos de la

morosidad y encontraron las siguientes razones:

e Alrededor de las 12:00 p.m., los sistemas empezaban a actualizarse de
manera remota, demorando aproximadamente 2 horas en ello.

e Entre las 12:00 y 13:00 horas el sistema de marketing generaba gran
cantidad de correos hacia sus clientes, recordandoles los descuentos por
comprar el gas en determinados dias; ademas de buscar nuevos clientes.

e Entrelas 11:30 y 12:30 horas el departamento de crédito envia los correos a

todos los clientes morosos, invitandolos a liquidar sus deudas.

Gracias a la gestion de la demanda, se determind cambiar las horas de actualizacion
de los sistemas a horarios en que la mayoria del personal hubiera terminado su hora
laboral. Ademas, los departamentos de marketing y crédito cambiaron la hora de
sus correos para no traslaparse, asi se soluciono el problema del ancho de banda

sin expandirla.
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Proceso

Es necesario conocer las necesidades de rendimiento ocasionadas por los servicios
que se prestan. Para predecir mejor la demanda, se deben analizar los patrones de
actividad del negocio revisando los activos del servicio que soportan esas

actividades, a este proceso se le llama “basado en actividades”.

La gestion de la demanda se encarga de:

e Revisar y analizar los patrones de actividad del proceso de negocio para
predecir la demanda de servicios.

e Asegurarse, en lo referente a patrones de demanda, que los planes de
negocio del cliente estén alineados con los planes de gestion del servicio del

proveedor.

Para que la gestion de la demanda pueda tomar decisiones estratégicas acertadas,
necesita realizar un analisis del mercado en donde opera el servicio que desea
brindar, revisando las necesidades del cliente y clasificandolas en diferentes grupos.
Ademas de revisar las opciones de los clientes para contratar el servicio con otro

proveedor.
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Desarrollo de la oferta

Después de analizar el negocio y conocer la demanda, se deben racionalizar los

servicios, separandolos en dos grupos:

1. Servicios esenciales: Son los que Satisfaction

satisfacen las necesidades del cliente. En g ﬁﬁ'iﬁ’ﬁ?fi’m'\

Flash Gas, son todos los sistemas que wwwwid
a Ty
utilizan para el funcionamiento de la 7S

empresa, tales como: sistemas de nébmina,

facturacion, caja, etc.

2. Servicios de soporte: Son los servicios que diferencian el producto en
comparaciéon con la competencia. Los servicios de Flash Gas tienen una linea
de soporte técnico donde los empleados llaman para que les ayuden a
resolver los problemas que se tengan con los sistemas; de esa manera, no
tienen que esperar a que el personal de soporte llegue hasta su lugar de

trabajo y pierdan horas de produccién hasta que les resuelvan el problema.
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Los paquetes que se generan en la gestion de la demanda son los siguientes:

Paquete de servicio
(Service Package, SP):

\3

Paquete de nivel de
servicio (Service Level
Package, SLP):

N\

Paquete de servicio
central (Core Service
Package, CSP):

N

Linea de servicio (Line of
Service, LOS):

\

*Consta de un paquete de nivel de servicio y
uno o varios servicios centrales, explicando al
cliente detalladamente el servicio TI.

*Son paquetes de servicios con niveles de
utilidad y garantia para las necesidades del
cliente de manera beneficiosa.

*Descripcion detallada de un servicio basico
que puede ser compartido por dos o0 mas SLP.

*Es un servicio central que tiene varios
paquetes de nivel de servicio. se gestiona por
un gerente de producto.

Las principales actividades de la gestion de la demanda son analizar la actividad del

negocio y desarrollar la oferta. Después de revisar el mercado, las necesidades del

cliente y los servicios, la gestion de la demanda crea paquetes de servicio con una

descripcién detallada para ofertarlos a distintos negocios con diferentes niveles de

servicio y precios.

La gestion de la demanda tiene que
verificar que todos los paquetes de
servicio se ajusten a las restricciones
financieras (politicas de precios,

facturacion), técnicas (conexion) y

fisicas  (disponibilidad) de

organizacion TI.
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Flash Gas, S.A. de C.V. cre¢ distintos paquetes de Tl que les permitia crecer en
diferentes departamentos, propusieron sistemas para la facturacion electrénica; la
actualizacion del sistema de ndmina integrando el seguro social del empleado para
no hacerlo por separado; el seguimiento de la cartera de clientes, notificando a los
morosos y una VPN para comunicarse entre todas las sucursales. EI CSP de
algunos paquetes es el servidor que aloja a todos los sistemas utilizados por los

diferentes departamentos.

Flash Gas, S.A. de C.V al hacer la gestion de la demanda encontré algunas técnicas
para que los recursos sean bien administrados, entre los que destacaba realizar las
tareas escalonadas y/o automatizadas durante las horas de menor actividad.

Si deseamos medir la eficacia de la gestidon de la demanda podemos usar los

siguientes indicadores.

1. Numero de interrupciones del servicio no previsto.

2. Numero de cambios planificados que se han efectuado para ajustar
la demanda.

3. Numero de cambios no planificados que se han efectuado para
ajustar la demanda.

Véase: Osiatis (2012). ITILV3 Gestion de Servicios TI, Gestion de la Demanda.
Recuperado de:http://itilv3.osiatis.es (Fecha de consulta: 4/09/2014).
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3.2. Gestion financiera

Las tecnologias de la informacion son utilizadas en casi todos los procesos de una
organizacion; pero si no se les valoran o se tendra una correcta gestion de ellas y
esto ocasionaria arrastrar varias desventajas, entre las que destacan el desperdicio
de los recursos tecnoldgicos, la presupuestacion incorrecta de los gastos

relacionados con ellas y, en consecuencia, politicas de precios incongruentes.

En Flash Gas no se le dio importancia a los sistemas y por eso los que se tienen
estan obsoletos y sin mantenimiento extra. Algunos departamentos tienen la fortuna
de usar un sistema; sin embargo, hay otros cuyos procesos siguen siendo manuales
como, por ejemplo, el departamento de crédito, que cada fin de mes requiere
reportar a los clientes morosos para determinar si al siguiente mes se le surtira.
Esos célculos los hacen en una hoja de calculo donde el error humano esta muy

presente.

El objetivo de la gestion financiera consiste en evaluar y controlar los costos
relacionados con los servicios Tl, ofreciendo un servicio de calidad a los clientes

con el uso de los recursos Tl necesarios.
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Un problema que también enfrenta la gasera es que no comprenden los costos
asociados a los servicios y los beneficios y no han podido evaluar el retorno de la
inversion ni planear los gastos relacionados con éstos, pero esto cambiara en el

momento que realicen la gestidn financiera.

Existe relacion entre la gestion financiera y otros procesos Tl cuyos objetivos son
que:

e Los servicios Tl ofrecidos sean eficientes y rentables.

e La organizacion conozca los gastos reales asociados a los servicios TI.

¢ Se administren 6ptimamente los recursos TI.

Todos los procesos deben ser monitorizados para asegurar que:
e Los gastos Tl sean planeados y presupuestados.
e Se cumplan los objetivos de gastos e ingresos.

e Se lleve una contabilidad precisa de los gastos asociados a cada servicio.

Se ubican los requisitos de Tl para evaluar el financiamiento de los servicios.
¢ Requisitos de los clientes.

¢ Necesidades de la misma organizacion.

La gestion financiera es la encargada de los presupuestos.
¢ Planificar el gasto e inversion de TI.
e Garantizar que los servicios Tl estén financiados.
e Crear objetivos concretos que nos ayuden a evaluar el rendimiento de la

organizacion.

También es responsable de la contabilidad.
e Revisar los costos reales y compararlos con los presupuestos.

e Evaluar la eficiencia financiera de cada uno de los servicios TI prestados.
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Gestiona los precios.
e Determina los precios para los servicios TI.
e Crea las politicas de los precios.

e Justifica los precios de los servicios.

La gestion de niveles de servicio, como responsable de la

negociacion con el cliente, se debe apoyar en la gestion
financiera para verificar los costos reales de los servicios, los
costos derivados por problemas surgidos contra los gastos

reales, los métodos y condiciones de pago.

La gestion financiera ayuda a administrar de manera eficaz y rentable los servicios
y la organizacién. Cuando un servicio tiene mejor calidad (1) se vuelve mas costoso
(2), por lo que se deben evaluar las necesidades del cliente (3) para encontrar un

balance entre el servicio y el costo.

(1) (2) 3)
Para poder realizar eso se deben tomar en cuenta los siguientes puntos:

e Evaluar los costos reales asociados al servicio.

e Entregar toda la informacion financiera real y concisa para la toma de
decisiones y para ponerle precio a los servicios.

e Asesorar al cliente sobre los beneficios que le proporcionara los servicios Tl

y el valor que obtendra.
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e Tenerun registro de la contabilidad de los gastos relacionados a los servicios
TI.
e Elaborar un analisis financiero sobre el retorno de la inversion de los

servicios.

Flash Gas encontré que se tienen ciertas dificultades al querer implementar la

gestion financiera.

e Encontrar personal que esté relacionado con los servicios de Tl y lo financiero
es algo dificil, por el momento esta tarea corresponde al departamento de
contabilidad.

e Existen muchos costos ocultos dificiles de evaluar.

¢ No existe una estrategia clara para elaborar presupuestos.

¢ Incremento en los costos, como, por ejemplo, renovar las licencias anuales
de ciertos sistemas, el aumento del ancho de banda y los mantenimientos de
los sistemas.

¢ No existe un compromiso por parte de toda la organizacion con los procesos.

Categoria de costos

La clasificacion de los costos por servicio se puede realizar en virtud de varios

criterios.
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Costos atribuibles, directa o indirectamente, a la prestacién del servicio o

elaboracion del producto:

Costos directos: Costos indirectos:

No son especificos y/o
exclusivos de un servicio.
Dificiles de determinar y por lo
regular son prorrateados. Por
ejemplo: el servicio de internet
de la gasera es utilizado para

Costos exclusivos para un
producto o servicio. Por
ejemplo, en la gasera se

coliplier 4 s_erV|dor para | diferentes tareas: los servicios

alojar la pagina web de la Web, los correos del personal,

empresa. las diferentes areas
(contabilidad, operacién,
sistemas, compras, etc.).

Costos que dependen o no del volumen de la produccion:

Costos fijos: Son independientes del volumen de produccién. Por el problema que
encontraron en el departamento de crédito, decidieron comprar un
sistema que lleve la cartera de clientes, sin importar el nimero de
clientes que se ingresen.

Co_stos Dependen del volumen de produccién como, por ejemplo, cuando se

variables: esta migrando el sistema de facturacion se contrata personal
especializado y los gastos que implica varian dependiendo de sus
conocimientos, del tiempo que estara, si tendra viaticos, etc.

Costos que dependen del horizonte temporal:

Costos de capital: l * Proviene de inversiones a largo plazo.

Costos de operacion: l Asociados al funcionamiento diario de la

organizacic')n.

Tipos de Costo
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Los tipos de costo son gastos en hardware, software, personal, administracion,
ubicaciones fijas, etc., los cuales son de alto nivel. En necesario distinguir los

diferentes tipos de costos para establecer politicas claras y consistentes de precios.

Valor de provision
Abarca los costos de creacion de un servicio ya sean tangibles o intangibles. Por
ejemplo, los costos relacionados con el valor provisional son los impuestos, los

costos de las licencias de hardware y software, instalaciones, etc.

El valor final del servicio se calcula comparando el valor provisional contra la suma

total del valor potencial de todos los componentes del servicio.

Valor potencial del servicio

Se refiere al valor afiadido que aporta el servicio. El valor final del servicio se calcula

comparando la suma total del valor potencial con el valor de provision del servicio.
Retorno de la inversion (ROI)
Capacidad de un servicio de generar valor mediante sus activos. Se calcula

dividiendo el beneficio neto de una actividad entre el valor neto de los activos que

han intervenido en el proceso.
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Presupuesto

Los objetivos del presupuesto son:

» Planear el gasto e inversiéon Tl a largo plazo.
* Los servicios Tl estan financiados.
+ Evaluar el rendimiento de la organizacion estableciendo objetivos.

Los presupuestos pueden ser de corto o largo plazo. Para que sean creibles deben
ser analizados todos los elementos de costos, lo que no es una tarea sencilla, pues
muchos de estos elementos pueden tener factores externos que cambien los costos;
por ejemplo, el aumento del precio de las licencias del software utilizado para el

llenado de los tanques automatizado o el del software de la nbmina de empleados.

Existen algunos métodos para realizar el presupuesto, nosotros hablaremos solo de
dos.

Presupuesto incremental: Presupuesto inicial:
 Se realiza tomando como base  Se inicia un presupuesto desde
todos los presupuestos anteriores cero, sin tomar en cuenta los
adaptandolo a las nuevas presupuestos anteriores, pero si
tecnologias y las nuevas lineas los servicios vigentes y las
de servicios. expectativas de crecimiento.
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Contabilidad

La contabilidad de Tl es muy similar a la contabilidad de otros servicios; sin
embargo, se complejiza por desconocer los mecanismos basicos y la tecnologia

que los sustenta.
Actividades contables:

e Correcta evaluacion de los costos reales contra los presupuestados.
e Tomar decisiones de negocio basado en los costos de los servicios.
e Evaluar la eficiencia financiera de los servicios TI.

e Facturar correctamente los servicios TI.

Se pueden clasificar los elementos de costos de la siguiente manera:

e Costos de hardware y software.
e Costos de personal.

e Costos de administracion.

Para sacar los costos es necesario asignar a cada servicio/cliente su parte

proporcional.
Politica de precios

No se fijan precios a los servicios Tl cuando el cliente es la propia

organizacion; sin embargo, si se desea usar eficientemente la estructura 1
de TI, es menester hacerlo. Puesto que se tienen los costos reales de i‘i v
los servicios, es necesario establecer una politica de precios para "

recuperar los costos de la inversion.
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Es necesario tener una politica establecida de precios, existen multiples opciones.

» Se establecen los costos totales del servicio
y se les afiade un margen de ganancia.

Costos mas margen:

 Los costos de los servicios se establecen

Precio de mercado: en funcion de los precios vigentes del
mercado.
Precio negociado: » Se negocia el precio con el cliente.

* Depende de la capacidad Tl y de los

Precio flexible: objetivos cumplidos.

Los precios que se asignan son facturados, algunas veces, cuando son clientes
externos a la organizacioén y, en otras ocasiones, sélo se utilizan como referencia
para evaluar el rendimiento de ésta. En el caso de la gasera, no son clientes

externos, sino internos.

Supervision financiera

Aunque no es tarea de la gestion financiera negociar con los clientes, es
recomendable que esté involucrada y en estrecha comunicacion con todos los

procesos.

Los demas procesos deben informarle a la gestion financiera el tipo de servicios que
demanda el cliente, contratos de soporte, tendencias del mercado y los planes de
mejora del servicio. La gestion financiera, por su parte, debe dar informacion sobre
los costos reales de los servicios, previsiones de costos, desviaciones en las
previsiones de costos respecto a los gastos reales y métodos y condiciones de

pago.

Control del proceso
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El responsable del proceso de gestion financiera es el gestor financiero, quien debe
tener conocimientos sobre los servicios Tl y/o tener un especialista de tecnologia.

Se deben establecer criterios claros para evaluar el éxito:

e ;Se conocen los costos reales de los servicios TI?

e El cliente percibe que la politica de precios es coherente y ajustada al
mercado?

e ;Los responsables de los otros procesos Tl colaboran en la gestion

financiera?

¢La organizacion Tl opera como una unidad de negocio?

Se requieren ciertos indicadores que permitan evaluar la gestion financiera:

e Los gastos Tl son planificados y presupuestados.
e Los objetivos de costos e ingresos son cubiertos.
e Existe una contabilidad precisa de cada servicio.
e Se tiene el ROI de las inversiones TI.

e La organizacion Tl es rentable.
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3.3. Gestion del portafolio de servicios

El principal objetivo de la gestion del portafolio de servicios consiste en definir la
estrategia de servicio que genere el maximo valor vigilando costos y riesgos.
Ademas de facilitarle a los gestores de productos evaluar los requisitos de calidad

y costos.

La gestion del portafolio se relaciona directamente con la gestion financiera, ya que
ésta le proporciona al portafolio la informacién necesaria para conocer los costos
reales del servicio. Sin embargo, esta gestion se involucra con todas las fases del
ciclo de vida, ya que les da la informacién estratégica fundamental para orientar

cualquier actividad.

Se encarga de la estrategia que se debe seguir para el servicio hacia los clientes,

desarrollando las ofertas y capacidades del proveedor de servicios.
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Desempena las siguientes tareas:

Analizar y comprender el mercado donde el servicio se desarrollara identificando las
competencias y las oportunidades que se tienen.

BN L L L LT LT L

Proponer lineas de estrategia para orientar las actividades del negocio hacia objetivos claros.

AR L L L LB L L

Concretar los servicios que se ofreceran a los clientes, definir de todos los servicios que se
pueden ofrecer, cuales se ajustan mejor a los objetivos que aportan mayor valor.

A Ll Ll L L LT

El tener una buena gestion del portafolio de servicios trasciende en mejoras y

beneficios notables en los servicios y en el negocio.

e Al saber todos los recursos que se tienen y los
riesgos a los que se enfrenta la organizacion, es
capaz de ofrecer el mayor valor afadido
obteniendo niveles 6ptimos de ROI a bajo costo.

e Si se tienen objetivos claros que rijan las lineas
estratégicas de la organizacion, se evita la

excesiva diversificacion del negocio en

servicios.

El principal problema al que se enfrenta FLASH GAS en la gestion del portafolio de
servicios, pues la direccidn se resiste a definir los servicios por creer que limita el
negocio. Otra dificultad se tiene con los usuarios finales del servicio, ya que muchas
veces se resisten a los cambios y desean seguir con las costumbres que tenian, lo

que provoca que los servicios y funciones se adapten a las necesidades del cliente;
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empero, por esto el portafolio de servicios pierde su funciéon de referencia

estratégica y los objetivos dejan de regir el proceso.

Definicién del negocio

Lo primero que debe hacer la gestion del portafolio de servicios es conocer y
explorar el mercado donde se desarrollara el servicio. Si no se hace este tipo de
investigacion, puede resultar peligroso, ya que después se podria encontrar que
otro da el servicio mas barato. Es indispensable hacer un ejercicio de evaluacion de
la situacion actual del negocio y definir:
¢ Inventario de servicio ofertado y por ofertar.
e Prevencion de costos directos e indirectos
de los servicios durante su creacion vy
mantenimiento.
¢ Necesidades de los clientes.
e Oferta de servicio de la competencia.

e Casos de negocio.

Existen diferentes metodologias que ayudan a

tomar decisiones sobre las inversiones.

Analisis de servicios

Después de analizar el mercado, se requiere examinar todas las posibilidades que
tiene la empresa para crear servicios, creando lineas de trabajo conforme a sus

prioridades.

La etapa de definicion debe dar respuestas a las siguientes preguntas estratégicas:
e ;Por qué un cliente compra estos servicios?

e ;Por qué deberian comprar estos servicios a nosotros?
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e ;Cuales son los modelos de fijacion de precios o de devolucién de cargo?
e ;Cuales son nuestras fortalezas y debilidades, las prioridades y los riesgos?
e ;Como deberian asignarse los recursos y capacidades?

(Véase: Office of Government Commerce, 2007: 186).
Aprobacion de servicios

La gestidon del portafolio de servicios es el encargado de aprobar o rechazar los
servicios y asignar los recursos necesarios para el servicio, buscando maximizar la

rentabilidad con un nivel de riesgo aceptable.

Las inversiones del servicio se clasifican en 3 categorias estratégicas.

ransrormar el negocio

Ejecuta el negocio (Run Crece el negocio ;
thebusiness, RTB) (Growthebusiness, GTB) (Transforq_v_:‘_fé%busmess,
Las inversiones se *Se prevé el crecimiento Las inversiones se
centran en el de los servicios de la mueven hacia nuevos
mantenimiento de las organizacion. espacios de mercado.

operaciones de servicio.

Los resultados para los servicios existentes se dividen en seis categorias:

Retencion Se le asigna a servicios con limites de activos, procesos y
sistemas bien definidos y alineados con la estrategia general de
la organizacion.

Sustitucion Servicios que tienen la funcionalidad del negocio claro o que se
sobreponen a otro servicio.

Racionalizar Servicios que se componen de multiples versiones del mismo
software y/o multiples versiones de las plataformas de sistemas
que proporcionan funciones similares.

. 61 de 199
Octavo semestre




Informatica

u

Refactorizacion  servicios que cumplen con los criterios funcionales y técnicos de
la organizacion; se deja solo la funcionalidad basica, con
servicios comunes para proporcionar el resto de funcionalidades.
También es util cuando un servicio incrusta servicios
empresariales potencialmente reutilizables dentro de si mismo.

Renovacion Servicios que se ajustan a los criterios de funcionalidad, pero no
a los técnicos.

Retirada Servicios que no se ajustan a ninguno de los criterios técnicos y
funcionales.
(Véase: Office of Government Commerce, 2007: 199).

Después de evaluar la demanda del mercado, establecidas las estrategias basicas,
los servicios elegidos y asignados los recursos y plazos es necesario documentar
la informacién para utilizarla en los demas procesos del ciclo de vida del servicio,

este documento es el portafolio de servicios.

El portafolio de servicios comprende una lista completa y detallada de los servicios
administrados por la organizacién, se divide en dos tipos, aquellos servicios que son
mostrados al cliente, que estan disponibles en cualquier momento para ellos y los
servicios relacionados con la infraestructura de la organizacion que solo pueden ser

revisados por el personal interno. La informacion de los servicios debe tener lo
siguiente:

« Reaquisitos y especificaciones funcionales.

e Descripcion detallada de los servicios prestados.
e Propuesta de valor anadido.

o Casos de negocio.

e Prioridades.
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o Costos asociados.
o Ofertas y paquetes del servicio.

o Modalidades de contratacion y precios.

Fuente: Osiatis (2012). ITILV3Gestion de Servicios Tl, Gestion del Portfolio de Servicios.
Recuperado el 4 de septiembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es/

El portafolio se divide en tres tipos de documentacion:

*Son los servicios que estan disponibles para los

Catalogo de servicios. clientes.

*Permite hacer una busqueda estratégica en el futuro
Flujo de creacién de servicio. y entender las lineas de crecimiento de la
organizacion.

*Son los servicios que estan retirados, pero que
pueden ser consultados.

Servicios retirados.
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Control del proceso

Los siguientes indicadores, nos ayudan a medir la eficacia de la gestién del
portafolio de servicios:
« Porcentaje de nuevos servicios planeados, que han sido desarrollados desde

la gestion del portafolio de servicios.

« Porcentaje de nuevos servicios no planeados, que han sido desarrollados sin

la intervencion de la gestion del portafolio de servicios.

« Numero de iniciativas estratégicas lanzadas desde la gestién del portafolio

de servicios.
« Numero de nuevos clientes.

o Numero de clientes que se han cambiado a la competencia.

Véase: Osiatis (2012). ITILV3 Gestion de Servicios TI, Gestion del Portfolio de
Servicios. Recuperado de: http://itilv3.osiatis.es (Fecha de consulta: 4/09/2014).
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RESUMEN DE LA UNIDAD

El principal objetivo de la estrategia de servicio es que la organizacion planee y
actue estratégicamente. Le ayuda a definir los servicios que puede ofrecer, mide su
rendimiento y productividad, le entrega un servicio al cliente, y éste percibe el valor

obtenido.

La gestion de la demanda pronostica y organiza los ciclos de consumo, ajusta la
produccion cuando existen mas peticiones para que el servicio se siga entregando
al cliente en los tiempos y niveles de calidad establecidos. La gestion financiera
determinara los servicios y presupuestos, la contabilidad y la fijacion de los precios,
asi ayuda a reducir los costos, aumentarla rentabilidad del servicio, controlar los
precios del servicio, ajustandolos para una mejor satisfaccion del cliente; ademas,
al conocer mejor los costos reales de los servicios Tl, ayuda a planear mejor las
inversiones en la organizacion. Todo esto permite que los servicios Tl sean usados
con mas eficacia. Y, por ultimo, la gestion del portafolio de servicios investiga qué
servicios estan en el mercado, la competencia que existe y lo que puede ofrecer a
la organizacion; analiza los servicios; revisa los objetivos y lo que se puede ofrecer;
aprueba decisiones; retiene, sustituye, renueva o retira servicios y actualiza el
portafolio de servicios redefiniendo los servicios, prioridades, riesgos, plazos, costos

previstos, etc.
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OBJETIVO PARTICULAR

El alumno debe realizar actividades en los procesos, basadas en la estrategia para
establecer el nivel de servicio que ofertara; determinara el porcentaje de
disponibilidad en el negocio de acuerdo al presupuesto asignado, la capacidad con
la que cuenta y la que necesita para operar los servicios, las medidas de seguridad,

planes de continuidad, recuperacion de desastres y guiar a sus proveedores.

TEMARIO DETALLADO
(12 horas)

4. Diseno del servicio
4.1. Gestion de un catalogo de servicios
4.2. Gestion de niveles de servicio
4.3. Gestion de la capacidad
4.4. Gestion de la disponibilidad
4.5. Gestién de la continuidad del servicio
4.6. Gestion de la seguridad
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INTRODUCCION

En esta etapa se revisa el servicio para ver si esta cumpliendo con su cometido, en
caso de que no, se revisan y redisefian los aspectos examinados con el fin de
mejorarlos. También se disefian servicios nuevos para ampliar el catalogo de
servicios ofrecido al cliente. Los servicios se disefian y redisefian tomando en
cuenta los requisitos estipulados por los clientes, los recursos con los que se cuenta,

el personal, y las capacidades disponibles en la organizacién.

Para analizar el redisefio o disefio de un servicio se emplean reglas y partes vistas
en la fase de estrategia, se adaptan los servicios a las necesidades del mercado,
cumpliendo estandares de calidad con un costo adecuado y aportando un valor al

usuario o cliente.

Para aplicar de manera exitosa un disefio debemos considerar los requisitos y
necesidades de los clientes, las capacidades y recursos con los que contamos, si
ofrecemos la calidad y nivel de servicio adecuado, si se necesita de un externo que

nos ayude a proporcionar el servicio, entre otros aspectos.

Durante la realizacién del disefio de un servicio debemos tomar en cuenta algunos
aspectos que son considerados esenciales: el disefio de soluciones de servicios
que registra los elementos clave del nuevo servicio o si éste es modificado; el
disefio del portafolio de servicios, que contiene la informacion de los servicios
ofrecidos y sus caracteristicas y los que se estan desarrollando; el disefio de la

arquitectura del servicio, que contiene una guia para el disefio del servicio y su
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evolucion, y el disefo de procesos y métricas, a fin de determinar funciones y

evaluar la calidad y eficiencia de los servicios.

Modelos de diseino

Existen varios modelos que pueden ser tomados en cuenta a la hora de disefiar o

redisefar un servicio.

Una de las principales decisiones del disefio del servicio es escoger un modelo de
disefo para el desarrollo del servicio, el cual es importante para el éxito o fracaso

de éste.

Modelo

tradicional. Supone estabilidad en el servicio, cuyo estudio detallado de sus

aspectos técnicos y de negocio evita la necesidad de cambios, ya
sea por errores o funcionalidad incompleta. El problema con este
modelo es el tiempo que existe entre el desarrollo y la produccion,
que puede ser muy largo.

I\RAX%GIO agil o Modelo Rapido de Desarrollo, que es incremental, iterativo y

basado en la creacién de prototipos. La funcionalidad es modular y
se puede ir integrando incrementalmente, lo que ayuda a tener
modulos que pueden ser reutilizados. El cliente tiene acceso mas
rapido al servicio, aunque puede ser reducido, tiene un desarrollo
distribuido que permite la entrada de proveedores externos al
proceso. Se obtienen multiples versiones del servicio que van
integrando los requisitos del cliente. Un defecto de este modelo es
que se puede entrar en un proceso inacabable sin obtener un
servicio adecuado.

Soluciones

empaquetadas. Se crean soluciones Tl empaquetadas, que permiten disponibilidad

rapida, configurables, costos reducidos, actualizaciones periédicas.
Sin embargo, también tiene desventajas como la dificultad de
integrarlo con otros servicios e insuficiente funcionalidad debido a
necesidades muy especificas.
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Los procesos de la fase de disefio son:

Gestidn del catalogo de
servicios

Gestion de niveles de
servicio

Gestion de la capacidad

Gestion de la disponibilidad:

Gestion de la continuidad de
los servicios Tl

Gestidn de la seguridad de
la informacion

*Crea y mantiene un catalogo de servicios de la
organizacién TI.

*Acuerda y garantiza los niveles de calidad de los
servicios.

*Garantiza que se tiene la capacidad para prestar
los servicios ofrecidos.

*Garantiza el cumplimiento de los niveles de
disponibilidad acordados en los SLA.

*Crear planes de contingencia para asegurar la
continuidad del servicio.

*Establece las politicas de integridad,
confidencialidad y disponibilidad de la informacion.

(Consultado el 26 de febrero de 2015 de

http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_Tl/principios_diseno_servicios.php).
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4.1. Gestion de un

catalogo de servicios

Como vimos en el capitulo anterior, el portafolio de servicios genera documentacion
interna para la organizacion con la descripcion detallada de todos los servicios
existentes, ya sean activos o inactivos. El catalogo de servicios tiene la misma
funcién, pero para el exterior de la organizacién; es decir, centrandose en lo que
puede interesarle al cliente. S6lo toma los servicios que se encuentran activos,
dejando a un lado los histéricos, y complementa su informacion con otros
documentos generados por otros procesos. Selecciona toda la informacion
relacionada con los servicios para que los clientes la conozcan y tengan un buen

entendimiento de los servicios.

Una dificultad que resulta un poco compleja es la realizacion del catalogo, ya que

se deben alinear los aspectos técnicos con las politicas de negocio.

Este documento puede servir de guia a los clientes para elegir el servicio que mas
le convenga a sus necesidades, limita las funciones y compromisos de la
organizacion, asi evita malentendidos entre los diferentes responsables de la
realizacion del servicio y también se utiliza como herramienta a la hora de vender
un servicio a un cliente.

El catalogo de servicios para cumplir su objetivo debe:
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Mencionar los servicios de manera comprensible para los clientes quitando todo
tecnicismo que haga ambiguo el servicio.
\J

Ser utilizado como una herramienta al momento de la venta para orientar y dirigir al

cliente.
\J

Debe incluir los acuerdos de niveles de servicio y los precios actualizados. Asi como
'Ias politicas de la prestacion de los servicios y sus responsabilidades.

En Flama Gas S.A. de C.V. no se tenian catalogos de los servicios ofrecidos a todos
los empleados que integraban la empresa, por lo que no sabian si existia algun
servicio que les ayudara a mejorar sus actividades cotidianas. Y aquellos servicios
que ya se tenian establecidos eran anénimos, o bien, cuando alguien tenia algun
problema con algun sistema, siempre buscaba, en el departamento de sistemas, a

quien mas confianza le tenia.

Por ello se determiné crear, mantener y utilizar un catalogo de servicios que ayudara
a tener una buena relacion y confianza entre el empleado y el departamento de
sistemas; que se dejaran por escrito de forma detallada los acuerdos finales entre
ambos; que se le informara al usuario sobre los recursos asociados a la prestacion,
ayudandole a comprender los costos y, por ultimo, que se registrara a los
responsables de cada servicio para que el usuario sepa a quién acudir en caso de

algun problema.
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Existen algunas dificultades relacionadas con el catalogo de servicios, por ejemplo:

¢ No se sabe qué servicios estan activos e inactivos.

e El personal no consulta el catadlogo en el momento de buscar informacién de
un servicio.

e Se tiene documentado con muchos tecnicismos, lo que no permite al
personal comprender lo que ofrece el servicio.

e Existe informacion innecesaria para el cliente.

e No se actualiza con frecuencia el catalogo de servicios, esto lo torna un

documento obsoleto.

En algunas organizaciones se crea un Sistema de Gestiéon de la Configuraciéon

(CMS), que consta del portafolio y el catalogo de servicios.

El catalogo de servicios de negocio es la informacion de los procesos de negocio,
las relaciones entre unidades de negocio, etc. En el catalogo de servicios técnicos
se encuentra la distincion entre servicios de apoyo, servicios compartidos,
componentes, elementos de configuracion, etc. Este catdlogo solo es para la

organizacion.

Durante la definicién del proceso, se crean “familias de servicios” para agruparlos
de acuerdo a su similitud y a las areas funcionales en las que se desarrollan y se

registra la informacion correspondiente a cada servicio.

El catalogo de servicios contribuye a la organizacién de una visién de conjunto sobre
los servicios que ofrece la organizacién. Sin embargo, si no se realizaron
correctamente, quedara al descubierto que algunos servicios no son claros o no

tienen un objetivo.

- 74 de 199
Octavo semestre




o 2, - . o
% 9% Licenciatura: Informatica
wt a EEQiEE i -

Los siguientes procesos ayudan a generar el catalogo de servicios.

Gestion financiera Gestion del portafolio de servicios

e entrega al catalogo los
equisitos, especificaciones,

roporciona la informacioén de los
recios de los servicios para los

ostos, ofertas, etc., de los
ervicios.

lientes, asi como el modo de
obro y facturacion.

Gestion de niveles de servicio Gestion de proveedores

Otorga los acuerdos que se
hicieron con el cliente, obtenidos
de los SLA, OLA, hojas de
especificaciones, etc., que se
integran al catalogo para que
posteriormente sean consultados
or las dos partes.

Recopila los contratos de
soporte (UC) que se

establecieron con los
proveedores.

El catalogo debe contener la siguiente informacion:

« Nombre y descripcion.

e Propietario del servicio.

e Cliente.

« Otras partes implicadas (proveedores, instituciones, etc.).

o Fechas de version y revision.

« Niveles de servicio acordados (tiempos de respuesta, disponibilidad,
continuidad, horarios, etc.) en los OLA y SLA.

o Condiciones de prestacion del servicio.

e Precios y métodos de pago.

o Cambios y excepciones.

Fuente: Osiatis (2012). ITILV3 Disefio de los Servicios Tl, Gestion del Catalogo de Servicios.
Recuperado el 4 de noviembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es/
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Todas las negociaciones con los clientes, requieren de un periodo considerable para

culminar la venta del servicio, aun teniendo un catalogo de servicios muy completo.

Es muy importante que después de haber realizado el catadlogo de servicios, sea
constantemente actualizado y darle el mantenimiento que requiere. Se deben
planificar las etapas de actualizaciéon, asi como tomar en cuenta aquellas
actualizaciones extraordinarias, para todo esto es necesario programar revisiones

periodicas.

Existen algunos puntos en el catalogo que son de constante actualizacién, como los

estados de los servicios, responsables, precios y proveedores.

INFOGRAPHIC  EPsio
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4.2. Gestion de niveles de servicio

La gestion de niveles de servicio vigila la calidad de los servicios Tl para mejorarla
y tener satisfecho al cliente, alineando la tecnologia con los procesos de negocio a
un precio justo para la organizacion y el cliente. El objetivo que se tiene en este
proceso, es introducir la tecnologia al servicio del cliente como un medio para

aportar valor a los clientes.

Para tener resultados, es necesario conocer todas las necesidades que tiene el
cliente, tener bien claro los servicios que se estan ofreciendo y monitorizar la calidad

de los servicios.

Las principales actividades de la gestiéon de niveles de servicio son planificacién,

implementacion, monitorizacion y revision, los cuales crean un ciclo de vida

-

Revision Planificacion

continuo.

Monitorizacion Implementacion
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Elaboracion propia.
1. Planificacién

El principal objetivo de la gestion de niveles de servicio es asegurarse de que todos
los servicios actuales y futuros lleguen a los objetivos acordados, se tomen medidas
proactivas para aplicar mejoras en el nivel del servicio prestado y que éste sea

entregado con buena calidad.

El departamento de sistemas de Flama Gas S.A. de C.V. ya cre6 su catalogo de
servicios, por lo que desea dar el siguiente paso y gestionar los niveles de servicio
verificando que todos los servicios ofrecidos sean de buena calidad y eficientes

parar satisfacer a los usuarios.

Lo primero que se hizo en dicha area fue un documento donde definen los servicios
que desean ofrecer con el nivel adecuado de calidad y tomando en cuenta las
necesidades de los usuarios (clientes). Dentro de la organizacion se debe tener
claro quién o quiénes son los responsables de entregar los servicios, verificando
que éstos se puedan generar en la organizacién o, bien, si se necesitare de algunos

proveedores para lograr el objetivo.

Hubo platicas con el usuario (cliente) para verificar sus necesidades y qué servicios
se le podrian ofrecer, esta interaccion/negociacion debe estar documentada en

Requisitos de Nivel de Servicio (SLR, por sus siglas inglesas).

Requisitos de Nivel de Servicio (Service Level
Requirements, SLR), recolecta todas Ilas
necesidades del cliente desde el punto de vista de
él, sus expectativas y nivel de servicio de forma
detallada. Ayuda a realizar un documento interno

que permite saber quiénes seran los responsables

y la manera es que se prestara el servicio.

o 78 de 199
Octavo semestre




Informatica

&

Se refleja:
e Lafuncionalidad y caracteristicas del servicio.
e La disponibilidad del servicio.
e La interaccion del servicio con su infraestructura Tl o de otro tipo.
e La continuidad del servicio.
e Los niveles de calidad del servicio.
e Tiempo y procedimientos de implantacién del servicio.

e La escalabilidad del servicio ofrecido, etc.

Fuente: Osiatis (2012). ITILV3 Disefio de los Servicios TI, Gestion de Niveles de Servicio.

Recuperado el 4 de noviembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es/

Se crearon hojas de especificacion, que son
documentos técnicos utilizados internamente en la
organizacion donde se detallan los servicios que se

entregaran al cliente. Revisa todos los recursos para

entregar el servicio y decide si hace falta contratar
outsourcing para algun proceso. Contiene una
descripcion técnica de como se prestara el servicio,
cuales son los indicadores internos de rendimiento, calidad de servicio y como se

aplicara el servicio. Ayuda a la creacion del Acuerdo de Nivel de

Operacion y Contrato de Soporte.

Se describioé en la hoja de requisitos si el servicio que se ofrece requiere de una
interaccidn con otros servicios Tl del cliente o si se requiere de alguna
infraestructura por parte del cliente para entregar el servicio, para acordarlas con el
cliente y sus responsables técnicos.
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El Plan de Calidad del Servicio (Service Quality Plan, SQP) contiene toda la
informacion de gestion para la medir la calidad del servicio de Tl sobre la base de
indicadores de desempefio y la contribucién de los proveedores internos y externos
para la prestacion de estos servicios de Tl. Este documento ayuda mucho a la
gestion interna, ya que tiene la informacion a detalle de todos los procesos TI

involucrados en la entrega de los servicios ofrecidos.

Se elabord un plan global de la organizacion tras revisar los recursos requeridos
para lograr las metas basadas en los indicadores de rendimiento elegidos y verificar

que los niveles de calidad ofrecidos se adapten al cliente.

2. Implementacién

Se deben elaborar y aceptar los acuerdos de prestacion del servicio, los cuales son:

Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement, SLA).

Recopila todos los detalles sobre los servicios ofrecidos de una manera no técnica
para que pueda entenderlo el cliente. Este documento es uno de los mas
importantes, ya que describe todo lo referente a la entrega de los servicios

acordados entre ambos.

Dado que los documentos pudieren ser extensos, se recomienda su divisién en
varias partes, a fin de entregar al personal, proveedor o cliente aquélla donde estén

implicados.

Este documento también agrega aspectos no tecnolégicos como son la naturaleza
del negocio del cliente, aspectos organizativos del proveedor y cliente, aspectos

culturales locales.
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Informatica

Es un documento interno, propiedad del equipo de gestion de servicios, que define

la relacién de trabajo entre las diferentes areas funcionales de una organizacion.

Decide los procesos y procedimientos para entregar los niveles de servicio

establecidos con el cliente. EI OLA especifica las responsabilidades para el apoyo

y la entrega de servicios de Tl a los clientes. Detalla minuciosamente la prestacion

del servicio, para que la organizacion sepa cémo coordinar y desarrollar su labor,

puesaunque esos detalles no los vea el cliente, si no existieran no podria entregarse

un servicio con calidad.

Contrato de Apoyo (UnderpinningContract, UC).

Es un contrato entre un proveedor de servicios de Tl y un tercero. La tercera parte

ofrece servicios de apoyo que
permitan a la empresa ofrecer un
servicio a un cliente. A los
proveedores externos se delimita y
especifica sus responsabilidades
para que se entreguen correctamente
los servicios y no afecten el servicio

final entregado al cliente.

81 de 199

Octavo semestre



Informatica

3. Monitorizacion de niveles de servicio

Es necesaria la monitorizacion para mejorar la calidad del servicio, su rentabilidad
y tener a los clientes satisfechos.
Se debe tener un seguimiento a todos los procedimientos y parametros internos de

la organizacion, teniendo en cuenta la apreciacion del cliente respecto a éstos.

Los documentos que nos ayudaran a sacar un mejor analisis de nuestro servicio

son:

e La documentacion disponible: SLA, SLR, OLA, SQP, SIP, UC, etc.

e La Gestidon de Incidencias y la Gestién de Problemas, informan incidencias
en el servicio tiempos de recuperacion.

e La Gestidon de la Continuidad y la Gestion de la Disponibilidad, proporciona
informacion sobre la infraestructura utilizada para satisfacer la calidad de
servicios acordada.

e EIl Centro de Servicios (Service Desk), que, mediante su trato diario con los
clientes, usuarios y organizacién TIl, supervisa la calidad de los servicios y

conoce la percepcion del cliente respecto a los mismos.

Fuente: Osiatis (2012). ITILV3 Disefio de los Servicios TI, Gestion de Niveles de Servicio.

Recuperado el 4 de noviembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es/
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Los informes de rendimiento elaborados deben notificar sobre:

e Cumplimiento de los SLA, con informacion sobre la frecuencia y el impacto
de los incidentes responsables de la degradacion del servicio.

e Quejas, justificadas o no, de los clientes y usuarios.

e Ultilizacion de la capacidad predefinida.

e Disponibilidad del servicio.

e Tiempos de respuesta.

o Costes reales del servicio ofrecido.

e Problemas detectados y cambios realizados para restaurar la calidad del
servicio.

e Calidad del servicio de los proveedores externo.

Fuente: Osiatis (2012). ITILV3 Disefio de los Servicios TI, Gestion de Niveles de Servicio.

Recuperado el 4 de noviembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es/
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4. Revision de la calidad de los servicios

La Gestion de Niveles de Servicios es un proceso continuo, por lo cual debe estar
en una constante revision de la calidad de los servicios. Se revisan los SLA que han
tenido alguna queja o problema por parte del cliente para descubrir todos los

posibles errores y corregirlos con un Plan de Mejora del Servicio.

El Programa de Mejora del Servicio (Service Improvement Plan, SIP) se refiere a
las medidas que hay que tomar si hay diferencia significativa en la calidad de
entrega esperada de un servicio y la entrega real. Este programa se encarga de
revisar los problemas que se tuvieron con el servicio e implementa mejoras. Para

tal efecto, se deben tener en cuenta los siguientes elementos:

e Objetivos claros y contrastables.
e Un lidery equipo con experiencia.
e Asignacion clara de tareas y responsabilidades.
¢ Indicadores de rendimiento como son:
o Porcentaje de servicios amparados bajo SLA.
o Porcentaje de incumplimiento de los SLA clasificados por su impacto
en la calidad del servicio.
o SIP elaborados y su impacto en la calidad
del servicio.

o Encuestas de satisfaccion del cliente.
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Ademas de los puntos anteriores, se deben generar informes internos sobre la
calidad del servicio, como estadisticas de rendimiento de los acuerdos e informes
de seguimiento con las acciones monitorizadas, sus resultados y el grado de
satisfaccion de los clientes para tener una evaluacion de la Gestion de Niveles de

Servicio.

En cuanto a la gestién de niveles de servicio se deben considerar los siguientes

puntos:

e Documentar todos los servicios Tl ofrecidos.

e Presentar los servicios de forma comprensible para el cliente.

e Centrarse en el cliente y su negocio y no en la tecnologia.

e Colaborar estrechamente con el cliente para proponer servicios Tl realistas y
ajustados a sus necesidades.

e Establecer los acuerdos necesarios con clientes y proveedores para ofrecer
los servicios requeridos (SLA).

e Establecer los indicadores claves de rendimiento del servicio TI.

e Monitorizar la calidad de los servicios acordados con el objetivo ultimo de
mejorarlos a un coste aceptable por el cliente.

e Elaborar los informes sobre la calidad del servicio y los Planes de Mejora del
Servicio (SIP).
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Los principales beneficios de una correcta Gestién de Niveles de Servicio son:

e Los servicios Tl son disefiados para cumplir sus auténticos objetivos: cubrir
las necesidades del cliente.

e Se facilita la comunicacion con los clientes, impidiendo los malentendidos
sobre las caracteristicas y calidad de los servicios ofrecidos.

e Se establecen objetivos claros y cuantificables.

o Se establecen claramente las responsabilidades tanto de los clientes como
de los proveedores del servicio.

e Los clientes conocen y asumen los niveles de calidad ofrecidos y se
establecen claros protocolos de actuacion en caso de deterioro del servicio.

e La constante monitorizacion del servicio permite detectar los "eslabones mas
débiles de la cadena" para su mejora.

e La gestion Tl conoce y comprende los servicios ofrecidos, lo que facilita los
acuerdos con proveedores y subcontratistas.

e El personal del Centro de Servicios dispone de la documentacién necesaria
(SLA, OLA, etc.) para llevar una relacion fluida con clientes y proveedores.

e Los SLA ayudan a la Gestion Tl tanto a calcular los costes como a justificar

i

su precio ante los clientes.

-

x 86 de 199
Octavo semestre




; ¥y ﬁgf}% Licenciatura: Informatica
Yo ° Eedtet »

Las principales dificultades que se tienen en el momento de aplicar la Gestién de

Niveles de Servicio se resumen en las siguientes:

Deficiente comunicacién entre clientes y usuarios, por lo que los SLA acordados no
recogen sus necesitades reales

Los acuerdos de niveles de servicio se basan mas en deseos y expectativas del cliente
que en servicios que la infraesctructura Tl puede ofrecer con un nivel de calidad
* suficiente.

No se alinean adecuadamente los servicios Tl a los procesos de negocio del cliente.

Los SLA por lo regular son excesivamente prolijos y técnicos, incumpliendo asi sus
objetivos promordiales.

No se dedican los recursos suficientes, pues la direccion los considera como un gasto
afiadido y no como parte integral del servicio ofrecido.

Por dificultades en la comunciacion, no todos los usuarios conocen las caracteristicas
del servicio y los niveles de calidad acordados.

No existe un monitorizacion adecuada y consistente sobre el cumplimiento de los SLA,
por lo que se dificulta la mejora de la calidad del servicio.

No existe en la organizacién un verdadero compromiso con la calidad del servicio Tl
ofrecido.

Fuente: Osiatis (2012). ITILV3 Disefio de los Servicios TI, Gestion de Niveles de Servicio.

Recuperado el 4 de noviembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es/
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4.3. Gestion de la capacidad

Flama Gas de S.A. de C.V. tiene un problema con toda la infraestructura de Tl pues
ha caido en errores muy graves, todas los departamentos se han hecho cargo de la
compra de su equipo sin tomar en cuenta los conocimientos del departamento de
Tl y algunos han comprado equipo muy potente, que sobrepasa sus necesidades,
lo que ha resultado muy costoso en su adquisicion y mantenimiento, pero existen
otros departamentos préximos a meter nuevos productos de Tl sin contar con la
infraestructura suficiente para cubrir esas tareas, pues los equipos que han
comprado son de los mas basicos. Para ello, la Gestion de la Capacidad se encarga
de revisar que la capacidad de proceso y almacenamiento sea la adecuada para
entregar los servicios de Tl al cliente y que los recursos sean los indispensables

para realizar las tareas sin ser desproporcionados.

Las responsabilidades que tiene la gestion de la capacidad son:
e Cubrir todas las necesidades de capacidad de Tl presentes y futuras.
e Controlar el rendimiento de la infraestructura TI.
e Desarrollar planes de capacidad asociados a los niveles de servicio
acordados.

e Gestionar y racionalizar la demanda de servicios TI.

Fuente: Osiatis (2012). ITILV3 Disefio de los Servicios Tl, Gestién de Capacidad. Recuperado el 4
de noviembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es/

|
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La gestidn tiene que estar enterada de la tecnologia y los planes que se tienen en
un futuro en la empresa y, dependiendo de eso, desarrollar modelos y simulaciones
de capacidad para verificar si la capacidad actual es la apropiada o hacer
propuestas. Como veniamos platicando, la empresa tiene problemas con

inversiones excedidas en algunas areas y con insuficiente tecnologia en otras.

En otro caso, en la empresa Fugas S.A. de C.V. se compraron algunos equipos de
videoconferencia para las oficinas de los directivos, los cuales sélo llegan a usarse
una vez al mes cada uno de ellos y muchas veces no al mismo tiempo, lo que torna
su costo excesivo y superfluo, mientras que el departamento de redes requiere de
un mejor equipo para entregar la red a diferentes areas.

Los beneficios de tener una correcta gestiéon de la capacidad son:

Se optimiza el rendimiento de los recursos informaticos.

Se dispone de la capacidad necesaria en el momento oportuno, para tener siempre
una calidad del servicio.

Se evitan gastos por compras de ultima hora.

Se planifica el crecimiento de la infraestructura adecuandolo a las necesidades del
negocio.

Se reducen los gastos de mantenimiento de aquellos equipos que se vuelven
obsoletos o innecesarios.

Fuente: Osiatis (2012). ITILV3 Disefio de los Servicios Tl, Gestién de Capacidad. Recuperado el 4
de noviembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es/

Con la ayuda de esta gestion, Flama Gas S.A. de C.V. tendra un control de las

compras y mantenimiento de los servicios Tl, lo que ayudara a reducir los costos.

Cuando se esta haciendo el analisis la gestion de la capacidad se enfrenta a algunos

problemas como:
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Los procesos por lo que pasa la gestion de la capacidad son:

Informatica

No tener la informacién correcta para la
planificacion real de la capacidad.

Soluciones injustificadas del ahorro de costos vy
mejoras del rendimiento.

Infraestructuras informaticas complejas.

No existe compromiso por parte de la direccion por
la aplicacion de los procesos.

La rapida evolucién de la tecnologia genera una

revision constante de los planes.

Desarrollo del Plan de Capacidad.
Monitorizacion de los recursos.

Supervisiéon de la capacidad.

La cual se puede dividir en subprocesos:

Gestién de la Capacidad del Negocio (Business Capacity Management,

BCM), que esta relacionada con la demanda que viene de la empresa,

asegurando que el suministro esté disponible cuando se necesite. Se alinea

directamente con las empresas, y actua como un alimentador para los

procesos de servicio y gestion de la capacidad de los componentes.

Gestion de la Capacidad del Servicio
(Service Capacity Management, SCM),
que asegura que los servicios cumplen
sus Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLA). Incluyen servicios como correo
electrénico, Internet, telefonia,

mensajeria, etc. Por ejemplo, en un

90 de 199

Octavo semestre



Informatica

servicio de correo electronico, el objetivo de la gestion de la capacidad es
asegurarse de que hay suficiente capacidad para que funcione normalmente.
Esto puede traducirse en servidores individuales, puertas de enlace y
balanceadores de carga, y la garantia de que sus capacidades estan

afinadas para proporcionar una 6ptima capacidad general para el servicio.

e Gestion de la Capacidad de Recursos (ComponentCapacity Management,
CCM). Monitoriza los recursos para asegurar que la capacidad sea suficiente
y esté a disposicidn para realizar las funciones. A veces se necesita mas
capacidad en alguna infraestructura y eso no quiere decir que se tenga que
poner una adicional. Por ejemplo, en la empresa Fugas hay equipos muy
robustos en unos departamentos y en otros hay deficiencia; mientras uno
esta sobrecargado, el otro esta relativamente libre. Por lo que se decide
compartir la carga entre los dos servidores mediante el control de diversos
componentes tecnoldgicos, asi se optimiza el uso, la prediccion de futuras
capacidades y la prevencion de incidentes de capacidad. Ademas, se fijan
en los niveles de capacidad de los componentes individuales: servidores,

ruter o enrutador, switches, etc.

Plan de capacidad

Es la tarea principal de la Gestidén de la Capacidad ya que recoge toda la informacién
correspondiente a la capacidad de la infraestructura Tl, los cambios necesarios para
adaptar la capacidad Tl a las necesidades del cliente y las innovaciones
tecnoldgicas, las predicciones de las necesidades futuras basadas en las

tendencias, proyectos y los SLA existentes.

También entrega los costos de la capacidad actual y futura, lo que resulta de gran
utilidad a la gestion financiera para realizar sus presupuestos. Estos costos pueden
ser realizados anualmente o cada dos meses; sin embargo, cuando es la primera

vez que se realizan estos costos es importante monitorizarlo para hacer ajustes.
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Si la infraestructura informatica es muy complicada y extensa hace dificil pronosticar
las necesidades de la capacidad futura. Para estos casos es convenientes utilizar
algunos modelos que nos ayuden a hacer simulaciones para encontrar una correcta

escalabilidad de las aplicaciones y el hardware.

Los modelos dependen de diferentes circunstancias, entre ellas, los costos, tanto
del aumento de la capacidad; asi como los relacionados al proceso y el alcance de

los incrementos de capacidad previstos.

Se pueden hacer diferentes analisis para predecir las necesidades desde un simple
analisis de predicciones sobre la carga de proceso esperada, realizar modelos y
simulaciones con diferentes escenarios o realizar benchmarks con prototipos reales

para asegurar la capacidad y el rendimiento de la infraestructura.
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Monitorizacion de los recursos

Para determinar qué recursos son los mejores para los servicios se debe tener un
control sobre los niveles de servicio que se hayan acordado para determinar si se
cumplen los niveles de rendimiento esperados, y, entonces, saber si se requieren
ajustes en el servicio que se da a los procesos de negocio del cliente, saber si
realmente le esta funcionando, asi como los limites de seguridad y disponibilidad
para proveer un mejor funcionamiento, los costos asociados a hardware y otros

recursos e informes de monitorizacion que realimenten la mejora de los mismos.

Durante la fase de disefio se garantiza que se tendra la capacidad suficiente para
entregar el servicio y, cuando ya se tiene el servicio activo, ayuda también a prevenir

las necesidades futuras.

Supervisién de la capacidad

La gestion es un proceso continuo e iterativo que monitoriza, analiza y evalua el
rendimiento y la capacidad de la infraestructura Tl. Con esos datos optimiza los
servicios o eleva una RFC a la gestion de cambios. Toda la informaciéon que se
obtiene se almacena en una base de datos llamada Base de Datos de la Capacidad

(CDB, siglas inglesas).
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Evaluacion )

( Monitorizacion )

Elaboracion propia.
Optimizacién

Si se ha tomado la decisién de aumentar la capacidad se peticiona cambio (RFC) a

la Gestion de Cambios para aplicarlo.

Evaluacion

Todos los datos reunidos son analizados y evaluados para accionar correcciones.

Monitorizacion

Garantiza la rentabilidad de la infraestructura informatica adecuandose a los SLA.

Incluye todo lo relacionado a lo técnico, licencias y asuntos administrativos.
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Aplicacién

Durante la aplicacion, la gestion de la capacidad 'y la gestion de cambios y versiones
seran los responsables de garantizar que el cambio se haga correctamente y
cumpla todos los objetivos necesarios. Si la implementacién es muy pequefia sélo

la Gestion de la Capacidad sera la responsable.

Base de Datos de la Capacidad (CDB)

Recaba toda la informacion que obtenida por la Gestidn de la Capacidad: financiera,
técnica, servicios, infraestructura y capacidad. Si esta gestion es correcta se tendra
una reduccidon de costos relacionados con la capacidad; ademas de prevenir las
necesidades que se requieren de la capacidad de los recursos para entregar
servicios de calidad. Si se tiene una buena calidad, los clientes estan satisfechos
con el valor que tienen vy, por lo tanto, los SLA estan siendo cumplidos tal cual se

acordo con el cliente.
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4.4. Gestion de la disponibilidad

En esta época la tecnologia esta en cada una de nuestras actividades diarias de
manera directa o indirecta y muchas veces dependemos de ella para realizar el
trabajo. Por lo tanto, como clientes exigimos siempre que esa tecnologia esté
disponible para nosotros en cualquier momento, sin que haya error externo que

impida nuestro trabajo.

El departamento de sistemas de la empresa Flash Gas S.A. de C.V. ahora tiene un
reto bastante grande, ya que ademas de tener los
servicios disponibles todo el tiempo, también se
enfrenta a que la tecnologia avanza de una
manera muy rapida y debe evolucionar al mismo
tiempo sin tener errores que impliquen una

negacion de servicio para el usuario (cliente).

La Gestion de la Disponibilidad, le ayuda a
optimizar y monitorizar los servicios Tl para que funcionen las 24 horas del dia los
7 dias de la semana, cumpliendo con los SLA, asi se garantiza que los servicios Tl
estan disponibles y funcionan correctamente en cualquier momento que el cliente

desee utilizarlos, de acuerdo a los SLA.

Las responsabilidades de la gestion incluyen:

¢ Definir los requisitos de disponibilidad tomando en cuenta al cliente.
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e Asegurar y monitorizar que se cumpla el nivel disponibilidad de los servicios
Tl

e Recomendar mejoras en la infraestructura para tener una mejor
disponibilidad.

e Vigilar que se cumplan los OLA y UC establecidos con los proveedores

internos y externos.

Los indicadores que sustentan la gestion de la Huﬂ.‘
disponibilidad son: la disponibilidad, que indica si
el servicio esta funcionando de manera correcta
en el tiempo estipulado con el cliente, es decir, en

todo momento que se requiera; la fiabilidad, que gl L=

muestra el tiempo que el servicio ha estado
funcionando sin interrupciones; la capacidad de
mantenimiento, que mide la eficacia para
restablecer el servicio en caso de falla y, por ultimo, la capacidad del servicio, que

indica la disponibilidad de los servicios contratados, sean internos o externos.

La disponibilidad depende mucho del disefio de los servicios Tl, su funcionamiento
y mantenimiento.
Beneficios de la gestion de la disponibilidad:
e Se cumplieron los acuerdos de disponibilidad convenidos.
e Menores costos para tener una alta disponibilidad.
e Mayor calidad de servicio percibida por el cliente.
e Aumenta la disponibilidad.
¢ Reduccion de numero de incidentes.
Dificultades de la gestion de la disponibilidad:
e Incorrecta monitorizaciéon de la disponibilidad.
e La organizacion no esta comprometida con el proceso.

e Falta de conocimiento y no hay herramientas para llevarla acabo.
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e Los objetivos de la disponibilidad no son los pedidos por el cliente.

¢ No hay organizacion con los demas procesos.

Actividades de la gestion de la disponibilidad:
e Requisitos.
¢ Planificacion.
e Mantenimiento.

e Monitorizar la disponibilidad.

Requisitos de disponibilidad

La gestion debe recabar toda la informacion necesaria para saber cuales son las
necesidades del cliente, cuales son los servicios que requieren estar disponibles y
por cuanto tiempo, ademas de las posibilidades que tiene el cliente, ya que muchas
veces pide disponibilidad a 100%, lo cual genera un costo muy elevado en
infraestructura que podria no ser necesaria. Quiza algun servicio puede dejar de
funcionar por algunas horas sin impactar tanto la produccion de la empresa. Los

requisitos deben ser cuantificables para saber exactamente lo que se necesita.

Debe recabar las actividades clave del negocio, cuantificar los tiempos en que
puede el servicio estar inactivo y el impacto que generaria en la empresa; asimismo
debe crear protocolos de mantenimiento y revisién de los servicios y los horarios de
disponibilidad de los servicios (24 horas /7 dias, 12 horas /6 dias, 8 horas /5 dias,

etc.)

Planificacion de la disponibilidad

Crear niveles de disponibilidad obtenidos de las necesidades y posibilidades del

cliente, y considerando un plan para el presente y el futuro.
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Durante la planificacién, se revisa la situacion
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que se tiene en ese momento en lo que respecta
a la disponibilidad, determinar las herramientas
de monitorizacién, los métodos y técnicas de

analisis, los planes de mejora y la disponibilidad

B

que se desea en un futuro.

La Gestion de Cambios y la Gestidon de Entregas
y Despliegues deben ayudar a |Ila

implementacion de los cambios para los niveles de disponibilidad.

Cuando se disefia un servicio con algun cliente, es necesario que esté presente la
Gestion de disponibilidad desde un principio para establecer los niveles de
disponibilidad apropiados, ya que, si no se toman en cuenta los requerimientos del
cliente, puede que el proveedor no los tenga y sea un costo adicional no planificado.

Mantenimiento y seguridad

Cuando se hayan establecido los niveles de disponibilidad, es necesario darles
mantenimiento a éstos, para que no se tengan interrupciones en los servicios. No
se esta absuelto de tener un problema de disponibilidad por mucho que se haya
creado un buen plan de disponibilidad; es por esto que también se debe tener un

margen de error en los acuerdos, el cual no debe ser rebasado en una incidencia.

La restauracién de un servicio que haya fallado le corresponde a la Gestién de
Incidencias junto con el Centro de Servicios.
Sin embargo, también se tienen que hacer algunas interrupciones necesarias para

poder hacer mantenimientos preventivos y/o actualizaciones.

En la empresa FLASH GAS se planean de diferentes maneras los mantenimientos

de los servicios que se les estan ofreciendo. Por ejemplo, para darle mantenimiento
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al correo, se creé que el impacto es menor durante la noche, cuando la gente ha
dejado de trabajar; sin embargo, el mantenimiento al sistema de cobro, se pide sea
a la hora de cambio de turno de personal, que es a las 15:00 horas, cuando la gente
esta haciendo su corte y no hay cobro de gas a ningun operador de pipas, ya que
este sistema no deja de funcionar las 24 horas del dia. Para realizar estos
mantenimientos, es necesario coordinarse con el cliente y sea él quien proponga
las horas mas convenientes, ademas se pide con un tiempo considerable de
anticipacion para que todo el personal sea avisado; terminado el servicio se hace

un informe que ingresa a los SLA.

La disponibilidad y seguridad van de la mano, cualquier fallo en una de ellas afectara
de inmediato a la otra, por lo cual es crucial tener la certeza de que existe seguridad

en el servicio.

Monitorizacion de la disponibilidad

Supervisar y generar informes también es una tarea importante para la Gestion de
la Disponibilidad.

Cuando se realiza la monitorizacion de la disponibilidad, se deben tomar en cuenta
ciertos parametros, entre ellos, el tiempo de deteccién, indicador del lapso
transcurrido desde que sucede el fallo hasta que se sabe de él; el tiempo de
respuesta, sefialador del periodo que corre desde que se detecta el problema hasta
efectuar el diagnéstico y, por ultimo, el tiempo de recuperacion, que indica el

intervalo utilizado para reparar la falla y restablecer el servicio.

Estas métricas son importantes para que el cliente esté notificado de los problemas,

entienda la situacién del problema y los tiempos en que fueron reestablecidos.

Existen algunos parametros que se integran en los informes de disponibilidad:
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Tiempo Medio de Parada (Downtime o Mean Time

To Restore, MTTR)

Tiempo Medio entre Fallos
(Uptime o Mean Time

incidencias (Mean-Time-

Between-System-Incidents,
MTBSI)

* Representa el tiempo promedio requerido para Between Failures, MTBF)
reparar un componente o dispositivo que ha

fallado. MTTR puede ser una medida del tiempo . oA o Ti iot i
medio entre el punto en que el fallo se descubrié Se _pretende med'r sdlo d:)esr?ﬁg(;gﬁ?ég égﬂggﬁﬂ?ﬁgf ;
por primera vez hasta el punto en el cual el equipo el tiempo medio de un EI MTBSI es la suma de la
vuelve a la operacion (generalmente denominado sistema que esta MTTR y el MTBF.

"tiempo de recuperacion"), o una medida del disponible y en

tiempo transcurrido entre el momento que las - : -
reparaciones comienzan hasta el punto en el que funC|ona[n|ento sin
los equipos vuelven a la operacion (generalmente interrupciones.

se llama "tiempo medio de reparacion”).

Métodos y técnicas

Necesitamos de algunas férmulas para poder cuantificar los incidentes.
Para definir la disponibilidad:

% disponibilidad = [(AST-DT)/AST] x 100

Donde:
AST: Tiempo acordado de servicio.
DT: Tiempo de interrupcion del servicio.

En FLASH GAS S.A de C.V. el servicio de
sistema de cobro es de 24/7, al realizar el mantenimiento estuvo fuera de servicio 2

horas, por lo tanto, la disponibilidad fue de:

% disponibilidad = [(720-2)/720] x 100= 99.72%

De esta manera, se le puede decir al cliente el porcentaje de disponibilidad que se

tuvo ese mes.
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Se tienen diferentes técnicas como son:

Analisis del Impacto de Fallo de Componentes (Component Failure Impact Analysis,
CFIA), que es un método proactivo para determinar el impacto potencial sobre la
prestacion de servicios en el caso de que un componente en particular (o elemento

de configuracion) falle.

Andlisis del Arbol de Fallos (Fault Tree Analysis, FTA), método para descubrir las
causas fundamentales de las fallas y el impacto que tienen en la disponibilidad.

Método de Gestidn y Analisis de Riesgos de la CCTA (Risk Analysis and
Managment Method, CRAMM), en el que se identifican y analizan los riesgos en la
infraestructura Tl y se recomienda cémo deben manejarse para recuperar los

servicios rapidamente.

Analisis de Interrupcion del Servicio
I (Service Outage Analysis, SOA) El
The Daily Reporn objetivo de SOA es reducir la

frecuencia y duracibn de las

interrupciones; ademas, mejora el
tiempo medio de reparacion (MTTR).
El resultado de SOA es la exposicion
clara de los riesgos de
interrupciones futuras, asi como

recomendaciones para la mejora.

La gestion de la disponibilidad
genera informes que son presentados al cliente, donde se incluyen las técnicas y

métodos que se utilizaron para tener una disponibilidad, asi como las estadisticas y
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los tiempos anteriormente explicados. Se da un informe del cumplimiento de los
SLA, OLA y UC en lo referente a disponibilidad.

Es importante entregar resultados cuantificables que puedan ser comparados con

los parametros establecidos en los acuerdos.

4.5 Gestion de la continuidad

del servicio

La Gestion de la Continuidad del Servicio impide resultados graves en una
organizacion por la interrupcion de servicios Tl, como consecuencia de desastres

naturales u otros de fuerza mayor y dificil control.

Procedimientos de la gestion de la continuidad del servicio:

—

Proactivo | = Reactivo |}
s vitan y s
disminuyen las | Restablece el
. servicio lo mas
consecuencias de pronto posible
una grave J
interrupcion del gggggterz del
servicio. :

Para que pueda funcionar la gestion de la continuidad del servicio se requiere de un
gran apoyo por parte de la organizacién. Sus principales objetivos son garantizar
que los servicios criticos se reanuden lo mas pronto posible después de un desastre
y crear politicas y procedimientos que eviten consecuencias mayores después de

un desastre.
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Los servicios Tl no son la totalidad de la organizacion, son sélo una parte de ella,
por lo que el garantizar su disponibilidad no quiere decir que esté todo resuelto en
la empresa.

Un buen ejemplo de esto sucedié en FLASH GAS S.A. de C.V. durante una
inundacién que se tuvo en la planta: no habia manera de que las pipas cargaran
Gas L.P.; sin embargo, el call center seguia funcionando, dado

que el servidor que alimenta ese sistema estaba fuera

de la planta y recibia los pedidos de los clientes;

empero, no habia pipas que abastecieran.

Hay que diferenciar los tipos de desastres. En
algunos nada puede ser recuperado, como en los )

incendios, inundaciones, algunos desastres .
informaticos realizados por algun virus, denegacion de

servicios o alguna falla técnica del servidor, sin embargo, es responsabilidad de la
gestion de la continuidad del servicio resolver cualquiera de los problemas lo mas
rapidamente posible, pues algunos de estos servicios pudieren detener la
produccion completa de la organizacion y ocasionar grandes pérdidas.

Principales beneficios:
¢ Revision exhaustiva de los riesgos.
e Reduccion del tiempo de interrupcion del servicio.

¢ Clientes mas satisfechos en la calidad del servicio.

Principales dificultades:
e Oposicion por parte de la empresa para realizar una inversion que no le sera
recompensada inmediatamente.
e Mala asignacion de presupuesto y recursos.

e Incorrecto analisis de riesgos que deja vulnerabilidades en el proceso.
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e El personal no tiene una capacitacion para actuar en caso de emergencia.

Principales actividades:
e Politica y alcance.
e Analisis de Impacto.
e Evaluacién de Riesgos.
e Estrategias de Continuidad.
e Planificacion.

e Supervision.

Politica y alcance

Para generar la gestidén de la continuidad del servicio es necesario crear primero su
politica, implantando su objetivo general, sus metas y compromisos con la
organizacion.

Se debe establecer el alcance de la gestion de la continuidad del servicio.

Los planes generales de continuidad del negocio.

e Los servicios Tl estratégicos.

e Los estandares de calidad adoptados.

e El histdrico de interrupciones graves de los servicios TI.
e Las expectativas de negocio.

e La disponibilidad de recursos.

- 105 de 199
Octavo semestre




Informatica

La dimension de la gestién de la continuidad del servicio depende de la inversién
que se le entregue por parte de la empresa, tanto a nivel humano como de
infraestructura, ya que se pueden planear politicas demasiado grandes, pero si no

se cuenta con el presupuesto no se podran llevar a cabo.

Parte de la inversién implica la capacitacidon del personal que debera actuar ante los
eventos; porque se puede tener bien planeado todo, pero si el personal no sabe

cdmo reaccionar y cuales son sus tareas, no se tendran buenos resultados.

La gestion de la continuidad del servicio debe analizar el impacto que se tendra en
la organizacion cuando los servicios de Tl hubieren tenido una interrupcion por
desastre, la cual puede ser muy importante ya que en estos tiempos muchas de las
actividades de las empresas dependen casi a 100% de algun servicio Tl. Pero
existen otros que s6lo aumentan la productividad de las actividades.

No obstante, en este analisis hay que saber que mientras mayor impacto tenga en
la organizacién, mayor atencidn requerira ese servicio para que, tras el momento en
que se interrumpa, no pase mucho tiempo en reanudarlo y, ademas, se busque la
manera de prevenir que este servicio no tenga una interrupcién. También existen
planes de recuperacion que son para aquellos servicios que pueden esperar un

tiempo sin que afecten a la organizacién.

Los servicios Tl son analizados en funcion de los siguientes parametros:
e Consecuencias de la interrupcién del servicio en el negocio:
o Pérdida de rentabilidad.
o Pérdida de cuota de mercado.
o Malaimagen de marca.

o Oftros efectos secundarios.
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e Cuanto se puede esperar a restaurar el servicio sin que tenga un alto impacto
en los procesos de negocio.

e Compromisos adquiridos a través de los SLA.

Véase: Osiatis (2012). ITILV3 Disefno de los Servicios TI, Gestion de la Continuidad del
Servicio. Recuperado de: http://itilv3.osiatis.es/ (Fecha de consulta: 4/11/2014).

Evaluacién de riesgos

Para crear una politica de prevencion y recuperacion ante desastre es necesario
conocer los riesgos actuales que tiene la infraestructura Tl. Para esto debe tener la
informacion completa de la infraestructura Tl y los elementos de configuracion (Cl)
involucrados en este servicio, analizar todas las amenazas y encontrar los puntos

mas débiles de la infraestructura TI.

Durante la evaluacion se crean las medidas de prevencion y recuperacion ante
desastres que pueda tener la empresa y que se adapten a las necesidades y
presupuesto otorgado para esto. Las cuales pueden ser rapidas, sencillas y baratas
para algunos servicios y para otros puede llegar a ser algo costoso, por lo que deben
ser analizadas por el cliente y definir si éste esta dispuesto a correr el riesgo y no

invertir en ellas.

>
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Estrategias de continuidad

La continuidad puede ser analizada dependiendo del servicio y se pueden crear
medidas preventivas que ayuden a no tener una interrupcién, o bien se pueden
encontrar soluciones rapidas que ayuden a suministrar el servicio de manera

inmediata al momento de una interrupcion.

Dentro de la estrategia, se pueden realizar actividades preventivas, tras el analisis

exhaustivo de los riesgos y vulnerabilidades que tenia el servicio.

Existen dos tipos de prevencion de riesgos:

Caracter general
\J

Son creadas en colaboracion con la gestion de la continuidad del negocio (BCM, segun
siglas en inglés) y estas medidas requieren de la infraestructura fisica de la
organizacion.

Aquellas que estan en nivel hardware o software y que requieren de la colaboracién de
la gestidn de la seguridad.

Los procedimientos de recuperacién de dividen en tres:

l Coldstandby l Warmstandby l Hot standby

» Copiar en pocos dias » Levantar el servicio » Levantamiento
el ambiente de en un plazo de 24 a inmediato del
produccion y 72 horas con algun servicio al momento
servicio. sistema de de perderlo, pues
recuperacion de tienen una réplica
servicios criticos. continua que sirve en
cuanto se cae el
otro.
. 108 de 199
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Planificacion

La gestion de la continuidad del servicio crea 3 planes:

e Plan de prevencion de riesgos. Impide o minimiza el impacto de un desastre
en la infraestructura Tl. Haciendo algunas actividades como almacenamiento
de datos distribuidos, respaldos, duplicacién de sistemas criticos, sistemas

de seguridad pasivos.

¢ Plan de gestion de emergencias. En un momento de desastre, es importante
tener claro quién es el responsable de realizar las tareas de emergencia y
recuperacion, asi como los protocolos a seguir, pues si no existieren,
entonces las acciones que se lleven a cabo en el momento de la crisis

pueden resultar mas peligrosas que el mismo desastre.

Las actividades a realizar en este plan es primero tener una comunicacion
constante tanto con el cliente como los proveedores involucrados en el
servicio, asignacion de tareas de emergencia al personal, evaluacién del
impacto de la contingencia en la
infraestructura Tl y los protocolos que se
utilizaran para la recuperacion de los

servicios.

¢ Plan de recuperacion. Algunas interrupciones

no pueden ser evitadas, por lo que se lleva
acabo el procedimiento para recuperar el -

servicio.

En las actividades a realizar se debe organizar al personal, recuperar los

sistemas (hardware/software), recuperacion de servicio.
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El procedimiento de recuperacion debe contar con:

o Asignacion de personal y recursos.

o Instalaciones y hardware alternativos.

o Planes de seguridad que garanticen la integridad de los datos.
o Procedimientos de recuperaciéon de datos.

o Contratos de colaboracién con otras organizaciones.

o Protocolos de comunicacion con los clientes.

Véase: Osiatis (2012). ITILV3 Disefno de los Servicios TI, Gestion de la Continuidad del
Servicio. Recuperado de: http://itilv3.osiatis.es/ (Fecha de consulta: 4/11/2014).

Todos los planes de recuperacion deben tener algun procedimiento, pues si se
deciden soluciones al instante pueden resultar negativas.

E:’"" Plan

i

’#:ﬁ

Supervisién

Ya que se hicieron todas las actividades anteriores de la gestion de la continuidad
del servicio es necesario revisar que se estén llevando acabo, porque de nada sirve

tenerlas en el proceso y que no se apliquen si existe algun desastre. Para esto, el
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personal debe estar involucrado en los procedimientos y capacitado, dado que él es

el que ejecutara las acciones para la pronta recuperacion del servicio.

En la capacitacion se deben ensefar primero los planes de prevencion y
recuperacion, identificar al personal y capacitarlo en una actividad especifica,
realizar simulacros y permitir el acceso a los planes de prevencion en cualquier

momento.

Cualquier cambio en la organizacion y los servicios es necesario notificarlo a la
Gestidn de la continuidad del servicio para que haga un analisis nuevo de los riesgos
y verifique que los procedimientos contra contingencias aun sirven o se proceda a

actualizarlos.

Es por eso que también se debe tener una constante actualizacion y auditoria de

los procedimientos para encontrar fallas o cambios.

Los informes que debe entregar la gestion de la continuidad del servicio son:
¢ Anadlisis de nuevos riesgos.
e Evaluacién de simulacros.
e Actividades de prevencién y recuperacion realizadas.
e Costos asociados a los planes de prevencion y recuperacion.

e Capacitacion del personal.

o '_’

;_7«’ 'm By o
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4.6. Gestion de la seguridad

Hoy las empresas dividen sus activos en fisicos (fabricas, edificios, terrenos, etc.) e
informacion almacenada. Por lo tanto, es importante gestionar la seguridad de la
informacién, cuyo proceso para mantenerla segura tiene 3 elementos muy

importantes:

 La informacion puede ser utilizada soélo por

O O[S dlldad .
personal autorizado.

» Toda la informacién debe encontrarse completa,

edridadd o q P
tal cual la dejo el cliente la ultima vez.

* En cualquier momento la informacién puede ser

Disponibllidad
consultada.

Con lo anterior se explica la tarea que tiene la gestion de la seguridad, cuidando
que la informacién cumpla con los 3 elementos, se encuentre integra y disponible

sélo para el personal autorizado.

Los 3 principales objetivos de la Gestidon de la Seguridad son:

e Crear politicas de seguridad.
e Verificar el cumplimiento de los estandares de seguridad.

e Disminuir riesgos de seguridad.
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Para crear los protocolos de seguridad en la organizacion lo primero que debe hacer
la gestion de la seguridad es conocer el negocio y todos los servicios que presta.

Ya que hayan sido analizados e identificados requieren estar escritos en los SLA
para garantizar que seran protegidos. Sin embargo, existen algunos riesgos que
tiene la infraestructura Tl y no estan plasmados en los SLA, pero que deben

considerarse porque pueden ser un peligro para el servicio.

Principales beneficios Principales dificultades

Prevenir interrupciones del servicio por No hay compromiso para implementar

causas de seguridad de la informacion.  la seguridad.

Minimizar numero de incidentes. Se crean politicas de seguridad muy
estrictas que impiden el buen
funcionamiento del negocio.

Confidencialidad, integridad y No hay herramientas para tener

disponibilidad de la informacion. seguridad en el servicio (firewall,
antivirus, etc.).

Politicas de proteccion de datos. No hay capacitacién para utilizar los
protocolos de seguridad.

Mejor percepcion de la calidad del No hay una correcta evaluacion de los

servicio. riesgos por no tener apoyo de los
demas procesos.

Para que la gestion de la seguridad funcione correctamente, es necesario tener todo
el apoyo de la organizacion para conocer todas las tareas que se realizan y las

vulnerabilidades que existen.

Las principales actividades de la gestion de la seguridad son:
e Politica de seguridad.
e Plan de seguridad.

¢ Implementacion.
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e FEvaluacion.

e Mantenimiento.

Politica de seguridad

Se requiere crear politicas de seguridad que equilibren el acceso y la seguridad.
Deben minimizar el riesgo, pero sin imponer restricciones de acceso indebidas a los

que necesitan acceder a los recursos.

La politica determina los siguientes puntos:

) Protocolos de acceso a la informacion

) Procedimientos de analisis de riesgos

) Niveles de monitorizacion

) Plan de seguridad

) Estructura y responsables de la Gestion de la Seguridad

) Procesos y procedimientos para los empleados

) Auditoria interna y externa

) Recursos (hardware, software y personal)

Plan de seguridad

El plan de seguridad crea los niveles de seguridad que estaran plasmados en los
SLA, OLA y UC, el cudl debe ser determinado con apoyo de la Gestion del Nivel de
Servicio, que es responsable de la calidad del servicio.
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El plan de seguridad tiene como objetivo tener un servicio mas seguro cuidando
siempre que no se vuelva un obstaculo para su buen funcionamiento. Estableciendo

protocolos de seguridad razonables que ayuden a tener mejor calidad en el servicio.

Implementacion

Es importante aplicar todas las politicas y planes de seguridad para que éstas
tengan un efecto positivo, la Gestidén de la Seguridad debe aplicar los protocolos y

medidas de seguridad.

Revisar que los empleados conozcan todas las medidas de seguridad, estén de
acuerdo con ellas firmando los acuerdos de confidencialidad y responsabilidad, y

que haya compromiso de la organizacion capacitando al personal.

Es responsabilidad de la Gestion de la Seguridad asignar los recursos necesarios,
crear la documentacion, apoyar al Centro de Servicios y la Gestién de incidentes
para resolver los incidentes, instalar y mantener las herramientas de hardware y
software para la seguridad, monitorizar nuevas vulnerabilidades, proponer RFC a la
Gestidon de Cambios, apoyar a la Gestion de la Continuidad en la integridad y
confidencialidad en caso de desastre, establecer politicas y protocolos, monitorizar

redes y servicios de red de posibles ataques.

Evaluacién
Es necesario verificar que las medidas de seguridad establecidas estan siendo
utilizadas vy, si éstas funcionan correctamente, llevando acabo el objetivo que es

cuidar la calidad del servicio y su seguridad.
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Se requiere del apoyo de auditorias internas y externas para hacer los analisis.
Estas auditorias revisan el rendimiento del proceso y propone mejoras establecidas
en el RFC.

Se deben realizar informes cada que haya un incidente para que quede plasmado
todo lo que ha sucedido con respecto a la seguridad y se analice si todo esta

funcionando correctamente con ese plan de seguridad.

Mantenimiento
La Gestion de la Seguridad es un proceso continuo que debe ser revisado y

actualizado constantemente, evitando, asi, incidentes.

Es importante sefialar que si no hay mantenimiento y actualizacion se puede estar
ofreciendo seguridad obsoleta que lleva riesgos mayores y puede causar una mala
impresion a la empresa. Ya que los virus, spyware, hoyos de seguridad, denegacion

de servicios nos pueden afectar en cualquier momento.

Cuando se tiene una buena gestion de la seguridad disminuyen los incidentes
relacionados con la seguridad, se previenen problemas y se procura un correcto

acceso e integridad de la informacion.

Se genera diferente documentacion en la gestion de la seguridad, como son los
informes de los incidentes, informes de cumplimiento de los protocolos de
seguridad, informes de la implementacién de los planes de seguridad, auditorias y

reconocimiento de nuevas vulnerabilidades en la infraestructura.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

El objetivo principal del disefio del servicio es ser una guia para disefiar nuevos
servicios y modificar los existentes, busca cambios y mejoras para aumentar y

mantener el valor que entrega el servicio, durante su ciclo de vida, a los clientes.
Se divide en 6 diferentes fases, las cuales fueron explicadas en este capitulo.

1. Gestion de un catalogo de servicios, el cual crea un catalogo de servicios. Se
requiere de una larga negociacion con el cliente para crear el catalogo.

2. Gestion de niveles de servicio, garantiza los niveles de calidad de los
servicios. Tiene como objetivo principal poner la tecnologia al servicio del
cliente, recordando que la tecnologia es un medio para entregar algun valor
al cliente.

3. Gestion de la capacidad, garantiza que se tiene la capacidad suficiente para
brindar un servicio. Ayuda a invertir de una manera razonable en las
tecnologias para que no sea una inversion innecesaria o insuficiente.

4. Gestion de la disponibilidad, garantiza que los servicios estén disponibles.
Crea un plan de disponibilidad, monitorizando y realizando mantenimientos
preventivos y correctivos.

5. Gestion de la continuidad del servicio, establece planes de contingencia para
tener activos los servicios en caso de desastres.

6. Gestion de la seguridad, garantiza la confidencialidad, integridad y

disponibilidad de los servicios estableciendo politicas.

Un buen disefio de servicios se refleja en el valor entregado al cliente.
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(1 ¢Qué es el tiempo de respuesta?
a) Tiempo que pasa cuando sucede el fallo hasta que se sabe que
existe.
b) Tiempo que transcurre desde la deteccion del problema hasta el
diagndstico del incidente.

c) Tiempo utilizado para reparar el fallo.

(2 ¢Cual es la funcion del catalogo de servicios?

a) Descripcidn detallada de los servicios activos e inactivos.

b) Descripcion detallada de los servicios activos.

c) Descripcion detallada de los servicios historicos.
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OBJETIVO PARTICULAR

El alumno, de acuerdo a las estrategias que realizé en la etapa de servicio, debera
implementar un plan de liberacion, un sistema de administracién de configuraciones
(Configuration Management System) y debera comenzar a construir su repositorio
del conocimiento.

TEMARIO DETALLADO
(12 horas)

5. Transicién del servicio
5.1. Gestidon de cambios
5.2. Evaluacion del cambio
5.3. Tipos de cambios
5.4. Gestion de la configuracion y activos de servicio
5.5. Validacién y pruebas
5.6. Gestion de conocimiento

5.7. Gestion de entregas y despliegue
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INTRODUCCION

Una vez que se tienen la estrategia y el disefio, se debe elaborar el plan para hacer
la transicion a la nueva forma de trabajo sin afectar la operacion de la empresa y de
los servicios que ésta brinda, también se debe buscar la manera de que los
trabajadores, clientes, proveedores se adapten a la nueva forma de hacer la cosas.
Tener una buena practica de transicion permite realizar mejoras en los servicios y
en la capacidad de manejo de éstos, asegurandose de que la introduccion, puesta
en marcha y transferencia a nuevos servicios o cambios en los mismos se realiza

de manera consistente.

En esta unidad se veran los principios en los que se basa la transicion de un servicio;
ademas del uso de politicas, buenas practicas, procedimientos y estandares que
ayudaran en el proceso de cambio. Se identificaran los procesos involucrados en la
transicion del servicio a un nuevo entorno de produccion con procesos nuevos o
modificados y con el equilibrio adecuado entre rapidez, costo, calidad y seguridad,
ademas de como evitar consecuencias indeseadas mientras se innova y se obtiene

el mayor beneficio para la empresa u organizacion.
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Objetivos de la transicion del servicio:

® Asegurar el cumplimiento de los requisitos establecidos en la fase de

estrategia y disefio.

Disminuir los errores asociados al cambio.

Mejorar la experiencia del usuario final.

Que los servicios no se vean afectados ni interrumpidos durante la

transicion.

En esta unidad veremos los procesos enfocados a la transicion de servicio.

Gestion de
cambios.

Planificacion del proceso cambio de la organizacion para poner en marcha
el servicio en el tiempo, calidad y costos definidos, asegurar que los
cambios se lleven a cabo sin poner en riesgo los servicios actuales (desde
el punto de vista tecnolégico, econémico, organizacional e interés de los
clientes o del negocio).

Evaluacion del

Analizar toda la informacion disponible sobre el cambio y elaborar los

cambio. informes necesarios para tomar decisiones, debe realizarse a lo largo de
todo el proceso, no sélo al principio.

Tlpos_de Dependiendo de su impacto y su relaciéon con otros procesos, deben

cambios

calendarizarse los cambios segun su prioridad.

Gestion de la
configuracién y
activos de
servicio.

Realizar un registro en una base de datos (CMDB) de todas las peticiones
de cambios (estado, interrelacion).

Validaciéon y
pruebas.

Realizar pruebas de cada cambio antes de implantarlo, para prevenir fallas
imprevistas y verificar que se cumplen los servicios establecidos.

Gestion de
conocimiento.

Compartir las soluciones a cada caso y crear un registro catalogado que
ayuda a la solucién en el futuro.

Gestién de
entregas y
despliegue.

Implementar y realizar control de calidad a todo el software y/o hardware
instalado en entornos productivos (se relaciona con la Gestion de Cambios
y la Gestion de la Configuracion y activos de servicio).
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5.1. Gestion de cambios

El objetivo principal de la gestion de cambios, es evaluar y planificar el proceso de
cambio, asegurando que si éste se efectua, se hara de la manera mas eficiente
posible, siguiendo procedimientos establecidos y garantizando en todo momento, la

calidad y continuidad del servicio de TI.

Los encargados de verificar que los procesos de cambio se lleven a cabo son:
Change Advisory Board (CAB)

Supervisa y coordina el proceso de cambio, no ejecuta los cambios y de acuerdo a
la vision técnica, financiera, organizacional, de negocios y de los clientes, realiza la
supervision de cambios.

Emergency Change Advisory Board (ECAB)

Realiza las mismas funciones que el CAB, mas aplicadas a cambios de

emergencia.

=,
)
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Las actividades principales de la gestion de cambios son:

- Registrar, evaluar y aceptar o rechazar las RFC.

- Planificacion e implementacion del cambio.

- Convocar reuniones del CAB cuando sea necesario para la
aprobacion de las RFC y la elaboracion del calendario de cambios.

- Evaluar los resultados del cambio, registrar en la base de datos de

conocimiento y cerrar los RFC en caso de éxito.

Lo que da origen a un RFC puede ser:

Gestion de problemas. Proponer soluciones a
errores conocidos.

Nuevos servicios. Al desarrollarse nuevos servicios
se requieren cambios en la infraestructura.

Actualizacion de software El software utilizado puede

plax Cinvl feomplex =} } !BE { . !
W

dejar de soportar versiones anteriores o introducir ¥R b

nuevas versiones con mejoras.

El correcto registro de una RFC requiere:

Fecha de recepcion.

ID de la RFC.

Descripcidn del cambio propuesto.
Motivacion.

Propésito.

Costo estimado de recursos necesarios para la aplicacion.
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5.2. Evaluacion del cambio

El objetivo principal de la evaluacion del cambio es analizar su impacto en el
servicio, con el fin de recabar toda la informacion relevante para tomar una decision
respecto a la implantacion del mismo, para proporcionar la informacién suficiente y
determinar si un aspecto del servicio es util para el negocio, ya sea porque
incrementa la calidad o eleva la productividad. Lo primero que se evalua es la
relacion costo-beneficio y los pros y contras que aportara el nuevo servicio o el
cambio a un proceso que ya existe una vez que esté puesto en marcha. La

evaluacion es un proceso iterativo que se lleva a cabo durante todo el ciclo de vida.

La gestion de cambios proporcionara la
documentacion necesaria para llevar la
evaluacion a cabo: registro de la RFC, informe

de impacto y riesgos previstos, etc.

*F
La evaluacibn se realiza antes de
implementar el cambio para predecir los

efectos que éste tendra una vez que fuere puesto en marcha; si la evaluacion

concluye que el rendimiento previsto es el esperado, se procede a la
implementacion del cambio y a la evaluacion del rendimiento real; si la evaluacion
concluye que el rendimiento no sera el esperado, se genera un informe que se
enviara a la gestion de cambios con el reporte de desviaciones (rendimiento

esperados versus real) y las recomendaciones.
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Alta. Debe realizarse lo antes posible, esta asociado a errores conocidos que
afectan la calidad del servicio. El alta inmediata es para resolver un problema que

provoca un mal funcionamiento del servicio o incluso la interrupcién del mismo.

Una vez que se ha implantado el cambio, se realiza la evaluacion, si todo marcha
segun lo esperado, se realiza un informe de evaluacion; pero si el cambio se esta
comportando de manera incorrecta, se enviara un informe a la Gestién de Cambios,
y se cierra el proceso de evaluacion, ya que para corregir la situacién se genera una
nueva RFC.

Nota: Si no se aprueba el cambio, el administrador de cambios, formula un plan de
restitucion (Backout plan) consistente en regresar a la normalidad todos los

procesos que involucran el cambio mencionado.

Un buen plan de restitucion deberia incluir: instrucciones técnicas de bajo nivel e

instrucciones especificas de comunicacion, con los nombres de contacto.
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5.3. Tipos de cambios

Los cambios surgen por dos razones:

e Proactiva, que buscan beneficios para la organizacion reduciendo costos y

mejorando los servicios.
e Reactiva, como medio de resolucion de errores y adaptacion a las

circunstancias.
Los cambios deben gestionarse para:

e Minimizar el riesgo (con soporte para el
perfil de riesgo requerido por el negocio).

e Minimizar la gravedad de cualquier

impacto y la interrupcion del servicio.

e Tener éxito en el primer intento.
(Office of Government Commerce, 2011:

42).

El objetivo del proceso de gestidn del cambio es asegurarse de que los cambios se
registran y después se evaluan para ser autorizados, rechazados, jerarquizados,
planificados, probados, aplicados, documentados y revisados de una manera

controlada. (Office of Government Commerce, 2011:43).
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Prioridad

Corrige

Cambios de mejora

Inmediata
Es una emergencia

Pone en riesgo la vida del
servicio.

Causando una pérdida
significativa de los
ingresos o de la capacidad
para prestar servicios
importantes.

Requiere accién inmediata.

No es apropiado para
cambios de mejora.

El cambio es para corregir.

Alta

Debe darse alta prioridad a
la implementacién del
cambio, pruebas y
asignacion de recursos.

Afecta severamente a
algunos usuarios clave, o
impacta a un gran niumero
de usuarios.

Cumple con los
requerimientos
estipulados.

Responde a las
oportunidades del mercado
a corto plazo o los
requisitos publicos.
Soporta nuevas iniciativas
empresariales que
aumenten la posicion de
mercado de empresa.

Media No es un grave impacto, Mantiene viable la
pero su correccion no empresa.
puede esperar hasta la
siguiente liberacion Apoya las iniciativas de la
programada o organizacion.
actualizacion.

Baja El cambio es justificado y Mejoras a un servicio.

necesario, pero puede
esperar hasta la proxima
liberacion o actualizacion.

Afade nuevas
instalaciones.

Tabla: Office of Government Commerce, 2011: 55.
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No es de caracter
urgente, se puede
realizar junto a
otros cambios.

' Debe realizarse lo Inmediata
antes posible, esta
asociado a errores
conocidos que

afectan la calidad
del servicio.

Se recomienda
hacer el cambio.

Es para resolver un
problema que
provoca un mal
funcionamiento del
servicio o incluso la
interrupcion del
mismo.
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5.4 Gestion de la configuracion

y activos de servicio

La infraestructura Tl estda compuesta por:

e Hardware (PC, impresora, ruter, monitor, etc., asi como sus componentes).

e Software (sistemas operativos, aplicaciones, protocolos de red, etc.).

e Documentacion SLA (Service Level Agreement), acuerdo de niveles de servicio
y penalizaciones; OLA (Operation Level Agreement), acuerdo que hacen todos

los proveedores que comparten el servicio y manuales.

Cada informacion registrada sobre un elemento de configuracion recibe el nombre

de atributo como, por ejemplo: la version, nombre, localizacion, etc.
Las principales actividades son:

e Gestionar en la base de datos de configuracion (CMDB) la informacion de todos
los elementos de configuracion de la infraestructura Tl, para que el area de
planificacion y soporte a la transicién establezca las fases y plazos en que se

articulara la transicion.

e Mantener actualizada la CMDB (Configuration Management Database), la cual
incluye informacion detallada de cada elemento de configuracion (fisico y
l6gico); interrelaciones entre los diferentes elementos de configuracion, tanto

l6gicas como fisicas. Hay que monitorizar los elementos de configuracion
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constantemente, ya que éstos van cambiando durante todo el ciclo de vida, para
mantener actualizada la base de datos y proporcionar informacion precisa y

fiable al resto de la organizacion de todos los elementos que configuran la

infraestructura TI.

e

Soporte al Servicio Provision del Servicio

CHMDB

El = v
R B j == =

Planificacion —F Clasitiicacion —F Monitorizacion —F Control —¢ Auditorias

E =

- . _—
T—
Infraestructura TI

Consultado el 8 de septiembre de 2014 de http://itilv3.osiatis.es.

Se deben realizar auditorias para asegurar que la informacion registrada en la

CMBD coincide con la configuracion real de la estructura de Tl de la organizacion.

Se deben determinar cuidadosamente los cédigos y nomenclaturas utilizados, los

esquemas de relaciones entre componentes.
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Se debe asegurar que todos los componentes estan registrados en la CMDB.

Informar sobre el estado de las licencias al responsable del area o lider de proyecto.
Identificar copias ilegales de software para evitar incumplimientos de los requisitos

legales que pueden repercutir negativamente en la organizacion.

Hay que determinar qué sistemas y componentes Tl van a ser incluidos en la

CMDB.

e Los sistemas desoftware y hardware.
e Es recomendable incorporar la documentacion asociada a proyectos SLA 'y

licencias.
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5.5. Validacion y pruebas

Validacion y pruebas consiste en garantizar que las nuevas versiones cumplen con
los requisitos minimos de calidad acordados con el cliente, asi como en detectar y

prevenir aquellos errores causados por incompatibilidades imprevistas.

El escenario de pruebas debe ser idéntico al entorno de produccidon (software,
hardware, cantidad de datos) las pruebas deben ser funcionales y con usuarios

reales para asegurarse de que la version cumple los requisitos establecidos.

Debemos tener un plan de backout para asegurarnos de que se podra volver a la
ultima version estable de forma rapida, ordenada y sin perder informacion valiosa.
Un plan basico de backout debe ser realizado de la siguiente manera:

¢ Incluir instrucciones técnicas de bajo nivel de qué es lo que se debe hacer.

e Especificar contactos con nombres y teléfonos, ademas de instrucciones de
comunicacion con los mismos. How to prepare a backout plan. ITSM
Perfection (2011) Recuperado el 10 de septiembre de 2014 de
http://www.itsmperfection.com/2011/06/how-to-prepare-backout-plan.html.

Especificar las instrucciones de manera inversa a la implementacion, de tal manera
que se entienda y se pueda llevar a cabo una restauracion al punto original de

instalacion.

Planificar y llevar a cabo un calendario de pruebas.
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Se debe evaluar:

e El correcto funcionamiento de la version.
e Manuales de instalacion.
e La utilidad del servicio.

e Los planes de backout.

Al término de las pruebas, se elabora un reporte que incluye:

e Actividades realizadas.
e Listas de errores detectados e ideas de mejora.

e Informacion y conocimiento adquiridos.

La importancia de la validacion y pruebas, consiste en que los problemas y errores

conocidos pueden ser detectados y reparados mucho mejor que en el entorno real.

También se prueba la claridad de la documentacidén que se pondra a disposiciéon del

usuario final.
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5.6 Gestion de conocimiento

El propdsito de la gestion del conocimiento es asegurar que la informacion correcta
es entregada a la persona competente o al lugar indicado en el tiempo adecuado
para poder tener una toma de decisiones informada; es decir, tener el conocimiento

necesario para tomar una decision.

Su meta es hacer que las organizaciones mejoren su gestion de toma de decisiones
asegurando que informacion segura y datos fidedignos estén disponibles a través

del ciclo de vida del servicio.

La gestidn del conocimiento se encarga de establecer unos criterios de registro y de
acometer labores periddicas de clasificacion, evaluacion y mejora de los datos

disponibles.

Los objetivos de la gestion del conocimiento son:

e Permitir que el proveedor del servicio sea mas eficiente e mejorar la calidad del
servicio, incrementar la satisfaccion y reducir el costo del servicio.

e Asegurarse de que el personal tiene entendimiento comun y claro del valor de
los servicios que proveen a los clientes y las maneras en que los beneficios se
obtienen del uso de esos servicios.

e Asegurar que, en el tiempo y lugar necesarios, el personal proveedor del

servicio tiene informacién adecuada de:
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Quién usa los servicios actualmente.
El estado actual de consumo.
Restriccion de la prestacion de servicios.

L bdh -

Dificultades que enfrentan los clientes al darse cuenta de los beneficios que

se esperan del servicio.

Las principales actividades de la gestion del conocimiento se pueden resumir en:

- Definir una estrategia de gestion del conocimiento y difundirla en toda la
organizacién de TI.

- Ayudar a la transferencia de conocimiento entre personas, equipos y
departamentos.

- Gestionar la informacién y datos para garantizar su calidad y unidad.

Plan&
F'I-ln E
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5.7 Gestion de entregas y despliegue

Es la encargada de implementar y controlar la calidad de todo software y hardware
que se encuentre instalado en el ambiente productivo. Colabora de manera estrecha

con la gestién de cambios y la configuracion de activos de TI.

Sus principales objetivos son:

Establecer una politica de aplicacion de nuevas versiones de hardware y
software.

1 Aplicar las nuevas versiones de software y hardware en el entorno
productivo, después de que se hayan validado y probado en un entorno
! realista (UAT, User AcceptanceTesting).

Garantizar que el proceso de cambio cumpla las especificaciones del RFC
correspondiente.

activos de Tl, que todos los cambios se vean correctamente reflejados en

1 Asegurar, en colaboracion con la gestion de cambios y la configuracion y ”
! la CMDB (Configuration Management Database).

(-

I Archivar copia idéntica del software en produccion, asi como toda su

documentacién asociada, en la Biblioteca de Medios Definitivos (DML,
Definitive Media Library).

Definitive Software Library).

| Mantener actualizados los repuestos o recambios definitivos (DSL,
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Sus principales actividades son:

Establecer una politica de planificaciéon para la implementacion de nuevas
versiones.

Desarrollar o adquirir de terceros las nuevas versiones. Implementar las
nuevas versiones en el entorno productivo.

l Llevar a cabo los planes de backout o retirada de la nueva version en caso
de que sea necesario.

Actualizar la biblioteca de medios definitivos, los repuestos definitivos y la
CMDB.

Comunicar y formar a los clientes y usuarios sobre las funcionalidades de
la nueva version.

Algunos conceptos basicos de la gestidon de entregas y despliegue son:

Biblioteca de medios definitivos: Repositorio que debe contener una copia de
todo el software instalado. Esto incluye sistemas operativos, aplicaciones,

controladores de dispositivos y documentacion asociada.
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La DML debe contener el histérico completo de versiones de un mismo software
para proporcionar la version necesaria en caso de que se deban aplicar los planes
de backout.

La DML debe ser almacenada en un entorno seguro y es conveniente que se

realicen respaldos periédicos.

Recambio/repuesto definitivo: Repositorio que contiene piezas de repuesto para
los elementos de configuracion en el entorno productivo. Los activos almacenados
deben incorporarse a la CMDB en el caso de que los elementos de configuracion
correspondientes se hallen registrados en la misma (dependiendo del alcance y
nivel de detalle de la CMDB).

Las versiones de software pueden clasificarse, segun su impacto en la

infraestructura Tl:

Versiones mayores, que representan importantes despliegues de software y

hardware y que introducen modificaciones importantes en la funcionalidad,

caracteristicas técnicas, etc.

Versiones menores, que suelen implicar la
correccion de varios errores conocidos.
Versiones de emergencia, modificaciones

que reparan de forma rapida un error.

El sistema universal es:
Versiones mayores: 1.0, 2.0, etc.
Versiones menores: 1.1, 1.2, 1.3, etc.

Versiones de emergencia: 1.1.1, 1.1.2, etc.
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A la hora de planificar correctamente el lanzamiento de una nueva version se deben

tomar en cuenta los siguientes factores:

El rollout es la distribucién de la nueva version, los usuarios finales
deben ser puntualmente informados del calendario de lanzamiento y de
cémo puede afectar sus actividades.

Una vez realizada la distribucion, se debe asegurar que se incluya una
copia de la version en la DML y que la CMDB esté correctamente

actualizada.

Los usuarios deben conocer el préximo lanzamiento de una nueva version;
cuando se considere oportuno se impartiran cursos presenciales o remotos
sobre el funcionamiento de la nueva version. Y es recomendable desarrollar
una pagina de FAQ donde los usuarios puedan aclarar las dudas mas
habituales y puedan solicitar ayuda o soporte en el uso de la nueva version.

Tras la implementacion, se debe informar a la gestion de entregas y
despliegues los comentarios, quejas e incidentes que la nueva versién haya
podido suscitar, toda esta informacién debera ser analizada para que las
nuevas versiones incorporen las mejoras necesarias.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

La transicion a la nueva forma de operar debe hacerse sin afectar los servicios de
la organizacion, una vez que hemos recaudado y analizado la informacion sobre el
cambio, elaboramos los informes para poder tomar decisiones, registrar evaluar y
aceptar o rechazar las RFC, calendarizar las pruebas y la implementacion, es muy
importante realizar los registros en la base de datos del conocimiento, con el fin de
tener la informacion para futuros cambios o incidentes, en esta unidad hemos visto
las buenas practicas para asegurar que la transicion sea exitosa y se obtenga el

mayor beneficio para la organizacion.
Un cambio puede ser:

Correctivo o reactivo: da solucion a errores.
De mejora o proactivo: mejora los servicios existentes, desarrolla nuevos servicios
0, en el caso de software, puede dejar de soportar una versidn que se requiere

actualizar o introducir versiones con mejoras.

Debido a que los elementos de configuracion van cambiando durante todo el ciclo
de vida de la Transicidon del servicio, todas las areas deben estar en constante
comunicacion de manera iterativa con el fin de obtener informacion suficiente y
precisa, ademas de realizar auditorias para asegurar que la informacién registrada

coincide con la realidad.
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Recordemos que el escenario de las pruebas debe ser idéntico al entorno real,

software, hardware, cantidad de datos y numero de usuarios, para que no haya
variaciones.
La DML debe contener una copia de todo el software instalado y es conveniente

realizar respaldos periodicos.
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OBJETIVO PARTICULAR

El alumno gestiona, monitorea y mide los eventos, los cuales pueden convertirse en
alertas o incidentes, hara uso del repositorio del conocimiento, realizara la gestion
de accesos fisicos y logicos de los servicios, las actividades operacionales y

administrara las aplicaciones.

TEMARIO DETALLADO

(12 horas)

6. Operacioén del servicio
6.1. Gestion de eventos
6.2. Gestion de peticiones
6.3. Gestion de problemas
6.4. Gestion de acceso
6.5. Funcion del servicedesk
6.6. Funcion de la gestion técnica
6.7. Funcion de la gestion de aplicaciones

6.8. Funcion de la arquitectura
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INTRODUCCION

En esta unidad estudiaremos la operacion del servicio, que esta compuesta por:

La gestion de eventos, cuyas funciones son clasificar los sucesos y dimensionar
su impacto en el servicio.

La gestion de peticiones, que se encarga de atender las peticiones de los
usuarios, como cambio de contrasenas, solicitudes de informaciéon o peticiones de
acceso a servicios TI.

La gestion de problemas, busca las causas de los problemas, los clasifica,
determina las soluciones y revisa que la solucion implementada funcione
correctamente.

La gestion de acceso brinda los permisos a un usuario para que pueda usar los
servicios de la organizacion.

Funciéon del service desk es una interfaz para clientes y usuarios de todos los
servicios de tecnologia, que funciona como call centery centro de soporte.
Funcion de la gestién técnica, aporta los recursos necesarios para dar soporte a
la fase de operacién del servicio.

Funcion de la gestidn de aplicaciones, es responsable del disefio y desarrollo de
las aplicaciones de la operacion del Servicio.

Funciéon de la arquitectura, gestiona el entorno fisico en el que se ubica la

infraestructura de TI.
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6.1. Gestion de eventos

Para efecto de la operacion de servicios se denomina evento a todo suceso

detectable, que tiene importancia para la estructura de la organizacion.

t

Podemos distinguir varios tipos de eventos

dependiendo de su impacto, hay eventos que indican /ﬂ “\ ” ﬂ\
que el servicio estda operando con normalidad, y “; ﬂ /k
eventos que indican una operacion inusual y que )“\ /"\

requieren de una monitorizacion.

La gestion de eventos se encarga de detectar,
clasificar los sucesos y dimensionar su impacto en el servicio. Se ocupa también de

documentar el evento y derivarlo a la gestion de problemas.
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Las actividades que se realizan durante la gestién de eventos son:

e La aparicion del evento, el proceso indica cuando ocurre un evento.

¢ Notificacion, que nos avisa de la existencia del evento a través de una
herramienta de gestion generando un informe al darse una determinada
condicion.

e Deteccion vy filtrado, se interpreta el suceso y se decide si el evento se
comunica o no a la herramienta de gestion.

o Clasificacién. Se categorizan los eventos.

o Correlacion. Se interpretan los eventos de acuerdo al nivel de prioridad
asignado en la clasificacion.

e Disparadores de incidencias o de cambios.

e Opcidn de respuesta. Entre las mas comunes esta el registro de eventos, las
respuestas automaticas, una emision de una solicitud de cambio (RFC).

e Revision de acciones, para determinar si el evento se esta tratando
correctamente y se comprueba si hay otro evento que deba ser monitorizado.

o Cierre. La gestion de eventos se encarga de detectar, clasificar los sucesos
y dimensionar su impacto en el servicio. Se ocupa también de documentar el

evento y derivarlo a la gestion de problemas.

Los eventos no son siempre negativos extraordinarios, también pueden ser

rutinarios.
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Acciones que se toman ante un evento:

e Documentar lo ocurrido.

e Respuesta automatica, en algunos casos se pueden programar respuestas
automaticas a determinados eventos que la organizacion Tl conoce en
profundidad. Por ejemplo: reiniciar un dispositivo, cambiar un parametro,
bloquear una aplicacion para evitar accesos no autorizados, etc.

e Alerta e intervencion humana. La alerta tiene como objeto advertir e informar
a la persona mas calificada para que desempefe una accién especifica.

e Emisiéon de un RFC.

e Apertura de un vinculo a un registro de problema. Los problemas suelen estar
asociados a uno o mas incidentes. Esto ayuda al equipo encargado de la
gestion de problemaspara determinar el impacto y la severidad del problema.

e Se puede dar una o mas respuestas para ofrecer una solucion mas completa

al evento.
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6.2. Gestion de peticiones

Como su nombre lo indica, la gestion de peticiones es la encargada de atender las
peticiones de los usuarios proporcionandoles informacion y acceso rapido a los
servicios de Tl de la organizacion. Una peticion de servicio puede entenderse como
una solicitud de informacioén, de cambio o de acceso, de las cuales se necesitan
ciertos datos para que la gestién de peticiones pueda procesarlas, entre ellos: un
RFC con la inquietud planteada por el usuario, una descripcion del servicio sobre el
cual se relaciona la peticion y si cuenta con alguna politica de seguridad, ya que se

auxilia de la gestion de seguridad para el manejo de las mismas.

La gestion de peticiones una vez implementada, busca satisfacer las demandas de
los usuarios por medio de un canal de comunicacion donde éstas puedan ser
atendidas proporcionando informacién sobre los servicios y ayudando a resolver

dudas o atendiendo quejas.

Existe un procedimiento lineal para el procesamiento de las peticiones: se
selecciona y de acuerdo a los criterios de la eleccidn se procesa o se rechaza, si la
peticion es procesada, pasa a un segundo filtro donde se evaluan las posibilidades
financieras para realizarla; una vez hecho esto, se tramita con la persona o
departamento adecuado, quien procedera a realizar la peticion; al terminarla, se da
por finalizada y se procede a su cierre una vez que se confirma que el cliente ha

quedado satisfecho con su peticion.
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La gestion de peticiones hace posible que los usuarios puedan emitir sus propias
peticiones de servicios desde una interfaz web, en la cual podran escoger entre las
peticiones predefinidas las que mas se ajusten en cada caso. La mayoria de las
peticiones conllevan un gasto, por lo cual antes de autorizar una peticion, es

importante determinar primero los costos que acarreara la aprobacion de la misma.

B 153 de 199
Octavo semestre




‘ﬁ% %%);9 Licenciatura: Informatica
% a CEQLED i

6.3. Gestion de problemas

Su unica funcién consiste en investigar, registrar y clasificar los problemas para
poder convertirlos en errores conocidos y poder determinar sus causas y soluciones,
puede proponer solicitudes de cambios (RFC) necesarias para poder recobrar la
calidad del servicio establecida y realizar revisiones posteriores a la implementacion
de un cambio para ratificar que los cambios establecidos hayan surtido efecto sin
causar problema alguno. La gestion de problemas puede ser reactiva o proactiva;
es decir, puede analizar los incidentes, determinar sus causas y proponer una
solucion o puede monitorizar la infraestructura buscando la prevencién de
incidentes incluso antes de que ocurran. Un problema se define como una causa no
identificada de un incidente o de varios incidentes; por otro lado, un error conocido
se define como un problema cuyas causas se han identificado y se cuenta con un

procedimiento para efectuar una recuperacion o darle una solucién.
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La gestién de problemas se ayuda de varias fuentes de informacion, cuenta con una
base de datos donde registra todas y cada una de las incidencias y puede asistirse
también de un analisis de la infraestructura que se tenga en Tl para evitar problemas

posteriores o mediante la monitorizacién del deterioro del nivel de servicio.

En resumen, la gestion de problemas detecta y clasifica los incidentes encontrados,
proporciona una solucién a los mismos, si ésta erradica el problema de manera
completa, el problema (en caso de poder presentarse de nuevo) se convierte en un
error conocido y se registra en la KEDB ya que se tiene una solucién definitiva, pero
si solo se le da una solucion temporal, se debe monitorizar y también registrar la
solucién en la KEDB proporcionando: causas, forma de diagnosticar el problema,
solucion (ya sea temporal o permanente), el servicio que presentd el problema,

prioridad y estado del problema (cerrado, error conocido, activo).
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6.4. Gestion de acceso

Proceso mediante el cual se le brindan los permisos necesarios a los usuarios para
hacer uso de los servicios que se encuentran en el catalogo de servicios de la
organizacion (el cual posee la documentacion de los servicios a los que desean
acceder los usuarios), relacionandose con la gestion de la seguridad, donde se
dictan las politicas de seguridad que la gestién de acceso debe tomar en cuenta a

la hora de realizar sus funciones.

Se relaciona con los procesos de la fase de
operacion como la gestidon de peticiones o el service
desk, ya que en ambos puede llegar una solicitud de
acceso a un servicio. Proporciona informacion a la
gestion de incidencias haciéndose cargo ésta de las
peticiones de acceso o las actividades relacionadas
con los accesos que representan alguna excepcion.

También se relaciona con la gestién técnica y la

gestion de aplicaciones que deben monitorizar los

accesos comprobando si son autorizados o no.

En resumen, su objetivo es otorgar permisos de acceso a los servicios a usuarios

autorizados e impedirselo a usuarios que no tengan autorizacion.
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Las actividades de la gestion de acceso incluyen:

Peticion de
acceso

Son solicitudes que pueden llegar por medio de un RFC (solicitud
de cambio), pueden ser generadas por otros departamentos (como
el caso de recursos humanos) o pueden ser solicitudes generadas
a gestion de peticiones.

Verificacion

Donde se comprueba la identidad del usuario que solicita el acceso,
asi como de aquéllos que lo autorizan, también se revisa que los
motivos para dar el acceso sean pertinentes.

Monitorizacion

Los cambios en la asighacion de permisos suelen estar ligados a

de identida un cambio de estatus en la organizacion: cambios de tarea,
ascenso, despido, dimisién o fallecimiento, jubilacion o accion
disciplinar.

Reg'.?tr‘? y La gestién de accesos es la encargada de asegurar que los

(rjneog'cggégg'on permisos que ha otorgado sean utilizados correctamente. (Esto se

incluye también en la gestion de aplicaciones y en la gestion
técnica, ademas de que la gestion de la seguridad de la informacién
detecta accesos no autorizados y los compara con los asignados
por la gestion de accesos).

Eliminacion y
restriccion de
derechos

En algunos casos, los privilegios de acceso pueden ser eliminados
por completo, ya sea por fallecimiento, dimision, traslado, despido o
cambio de rol dentro de la organizacion.
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6.5. Gestion de acceso

El service desk o centro de servicios representa la interfaz para clientes y usuarios
de todos los servicios de tecnologia ofrecidos por la organizacion, con un enfoque
centrado en los procesos de negocio. Ademas de fungir como call center y centro
de soporte, ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y la propia organizacién
tales como supervisar contratos de mantenimiento y niveles de servicios, organiza
y canaliza las peticiones de los clientes, gestiona licencias de software y centraliza
procesos que se encuentren asociados a la gestion de tecnologias de la

informacion.

Su razon de ser radica en establecerse como el punto de contacto o intermediario
entre los usuarios y la gestion de servicios de tecnologias de la informacion,
llegando a tener actividades tales como registrar y dar seguimiento a incidentes,
aplicar soluciones definitivas o temporales a errores conocidos, actualizar las bases

de datos de configuraciones y gestionar cambios solicitados por los clientes.

A

L=

m@
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El service desk se clasifica en:

Fentralizado:

* Toda la gestion se realiza en un solo lugar que administra todos los recursos.

Locak

» Se tiene contacto directo con el cliente, pero no hay informacion de control
general.

}/irtual:

* se encuentra repartido por todo el mundo, los asuntos o requerimientos son
repartidos a los especialistas que se encuentran alrededor de todo el mundo,
aunque los diferentes horarios de los paises afectan en la comunicacién con los
mismos.

':ollowthe Sun:

* Los expertos en el area se encuentran en horarios habiles del pais donde se
esté reportando la falla.

La implementacion de un service desk requiere de una planificacion meticulosa,

para lo cual se deben tener en cuenta los siguientes puntos:

® (Cuales son las necesidades.

® Cuales han de ser sus funciones.

® Quiénes seran los responsables del service desk.
® Qué habilidades poseeran sus integrantes.

® Qué servicios se deben externalizar.

® Qué estructura del centro de servicios se adapta mejor a las necesidades de

la organizacion y a las necesidades de los clientes.

® Qué herramientas tecnoldgicas se necesitan.
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® Qué métricas determinaran el rendimiento del centro de servicios.

(Centro de Servicios, consultado el 26 de enero de 2015
http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_Tl/centro_servicios/implementacion_centro_servicios.php).

Algunas actividades que debe realizar el service desk son:

1. Gestionar incidentes, consistente en:

Registrar y monitorizar cada incidencia.

Comprobar que el servicio de soporte requerido se incluya en
el SLA asociado.

Dar seguimiento al proceso de escalado.
Realizar la identificacién de problemas.

Cerrar la incidencia y pedir una confirmacion con el cliente.

2. Centro de informacion. Debe ser la principal fuente de informacion de los
clientes y usuarios informando acerca de los servicios nuevos, el lanzamiento
de nuevas versiones para la correccion de errores y el cumplimiento de SLA.

3. Relaciones con los proveedores.
Es el responsable de la relacion
con los proveedores de servicios

de mantenimiento externos.
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6.6. Funcion de la gestion técnica

Se refiere a los grupos, departamentos 0 equipos que proveen experiencia técnica
y un manejo general de la infraestructura de Tl. Dentro de una organizacién, la
gestion técnica tiene un rol doble: por un lado, es custodio del conocimiento técnico
y la pericia relacionadas al manejo de la infraestructura de TI; por otro, provee los
recursos para el soporte del ciclo de vida del servicio asegurandose de que éstos
sean entrenados y desplegados para disefiar, construir e implementar la tecnologia
requerida para los servicios de Tl. Por medio de ambos roles, la gestidon técnica
puede asegurar que la organizacion tenga acceso al tipo y nivel correcto de recursos

humanos para manejar la tecnologia y cumplir los objetivos de negocio.

El objetivo de la gestion técnica es ayudar a planear, implementar y mantener una
infraestructura técnica estable para apoyar los procesos de negocio de la
organizacion. Para efectuar dicho objetivo, debe dividirse en ciertos equipos o
departamentos tales como soporte técnico, redes, servidores, bases de datos, entre

otros, y cada equipo debe procurar realizar una actualizacion en la KEDB.
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6.7 Funcidén de la gestion de

aplicaciones?

Es la encargada del manejo de las aplicaciones a través de su ciclo de vida, lo que
la diferencia del desarrollo de aplicaciones, ya que cubre de una manera global el
ciclo de vida de la aplicacion incluyendo requerimientos, disefo, construccion,

implementacion, operacion y optimizacion.

La gestion de aplicaciones nos ayuda a tomar una decision importante, la cual es

comprar una aplicacion para la organizacion o desarrollarla dentro de la misma.

Por ejemplo: Si Flash Gas S.A. cuenta con un area de sistemas en la cual puedan
desarrollar una aplicacion para realizar pedidos via mévil y tiene el suficiente
presupuesto para pedirle a un externo que la desarrolle, la gestién de aplicaciones

le ayudara a determinar cual es la opcidon que mas le conviene.

La gestion de aplicaciones logra sus objetivos a través de aplicaciones bien
disefiadas y efectivas que optimizan el costo y aseguran que la funcionalidad
especificada lograra los resultados requeridos por la organizacion. Durante su
implementacion, a la organizacion, le conviene dividir la gestion de aplicaciones de
acuerdo a un catalogo especifico que le permitira tener un soporte mas enfocado
de acuerdo a ciertos criterios como: proposito de la aplicacion, plataforma,

tecnologia empleada y propdsito.

2 Para mayor informacion se sugiere consultar el siguiente sitio:
http://faguinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/operacion_servicios Tl/gestion aplicaciones.php
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6.8. Funcion de la arquitectura

También es conocida como gestion de instalaciones, su objetivo es
gestionar el entorno fisico en el que se ubica la infraestructura de Tl e
incluye todos los aspectos de la gestion del mismo, como las fuentes
de energia y sistemas de enfriamiento, la gestion de acceso a

dependencias y la monitorizacion de ambientes.

Véase: Gestion de instalaciones de TI: perspectiva general, recuperado de http://wiki.es.it-

processmaps.com/index.php/ITIL Gestion de Instalaciones de Tl Fecha de consulta: 19 de
octubre de 2014.

Incluye también la coordinacion de proyectos de consolidacion a gran escala, ya
que requieren del despliegue de una infraestructura independiente; en algunos
casos, ésta funcion puede subcontratarse, especialmente cuando se trata de la

gestion de un centro de datos.
(Gestion de instalaciones, recuperado de:
http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/operacion_servicios_Tl/gestion_operacione

s_ti/ffunciones_gestion_operaciones.php Fecha de consulta 06 de octubre de 2018).

Los elementos principales de la gestion de instalaciones son, por ejemplo: gestidon
de la construccion, alojamiento de equipos, gestion de suministro eléctrico,

transporte y recepcion (Van Bon, 2008: 50).
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RESUMEN DE LA UNIDAD

La operacién del servicio se pone en marcha una vez que se han aplicado los

nuevos servicios, tales como mejoras o correccidon de algun error.

La gestion de eventos clasifica los eventos y su impacto en el servicio, los eventos
no siempre son negativos, también pueden ser eventos que indican que el servicio
esta operando con normalidad; es decir, conforme a lo planeado. Las peticiones,
tales como solicitud de informacion, cambios de contrasefias y peticiones de acceso
a los servicios de Tl se realizan a través de la gestion de peticiones que es el canal

de comunicacion.

La gestion de problemas se encarga de investigar las causas de toda alteracion del
servicio de TI, registrar y clasificar los problemas para convertirlos en errores
conocidos, realizar las peticiones para solucionar los problemas, realizar revisiones
después de que se implementa la solucién para asegurar que se obtienen los
efectos buscados y, por ultimo, analizar tendencias para prevenir incidentes

potenciales.

La gestion de acceso brinda a los usuarios los permisos para hacer uso de los
servicios de Tl como, por ejemplo, proporcionar documentacion que sea solicitada

por los usuarios.

Funcion del service deskes la interfaz para los usuarios de los servicios de
tecnologia, que funge como un call centery centro de soporte e incluso un sistema
de boletas a través de las cuales los usuarios hacen sus peticiones o informan de

actividades como mantenimientos.
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Funcion de la gestion técnica, aporta las habilidades técnicas y los recursos
necesarios para dar soporte a la operacion del servicio, debe encargarse no solo de
que esos recursos estén disponibles, sino también que tengan el nivel adecuado y

que realmente se estén utilizando.

Funcion de la gestion de aplicaciones, es la encargada del soporte y mantenimiento
de las aplicaciones que se utilizan en la operacion del servicio, y toma la decision

de desarrollar una aplicacion o comprarsela a un tercero.

Funcion de arquitectura, gestiona el entorno fisico en el que se ubica la

infraestructura de Tl como las fuentes de energia y sistemas de enfriamiento.
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OBJETIVO PARTICULAR

El alumno estimara la importancia de las mediciones para saber como los servicios
que estan operando se han entregado con el nivel de calidad requerido, en esta
etapa se plantea la mejora integral de todas las fases, la retroalimentacion entre
ellas, y se disefia un proceso para medir la mejora.

TEMARIO DETALLADO
(12 horas)

7. Mejora continua del servicio (SCI)
7.1. Herramientas de medicion:
7.1.1. Siete pasos
7.1.2. CSI
7.1.3. Matriz RACI
7.1.4. Modelo de mejora
7.1.5. Ciclo de Deming
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INTRODUCCION

Vivimos en un mundo cambiante, que evoluciona constantemente, es por eso que
el proceso de mejora continua debe estar presente para identificar las oportunidades
de mejora en los servicios y esto tendra como resultado mayor satisfaccion de los
clientes, que a su vez se vera reflejado en mayores ganancias. Con la constante
monitorizacion y medicion de las actividades involucradas en la prestacion de
servicios lograremos identificar las oportunidades de mejora.

El proceso de mejora continua requiere de una serie de metas y objetivos, que
determinan la direccién de avance y sirven de pilares para el resto de las actividades
involucradas, la determinacion de estas metas y objetivos estan asimismo
sometidas a un proceso de constante revision, empezamos por tener clara la vision
y misién del negocio, conocer el estado actual de la organizacion (saber de dénde
partimos, recursos, capacidades) establecer objetivos cuantificables, planificar
(establecer un plan de mejora del servicio, qué acciones son necesarias y con el
nivel de calidad predeterminada, después comprobar si se han cumplido los planes

establecidos).

En esta Unidad, veremos algunas herramientas de medicion que nos ayudaran a
lograr este objetivo, tales como: 7 pasos, CSI, Matriz RACI, Modelo de Mejora y

Ciclo de Deming.

El Ciclo de Deming se constituye como la columna vertebral de todos los procesos
de mejora continua, se compone de 4 procesos principales: planear, hacer, verificar

y actuar, los cuales seran explicados detalladamente mas adelante.
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7.1. Herramientas de medicion

Cada organizacion debe identificar los objetivos que pretende conseguir

midiendo, para ello debe identificar su motivacién, mision y objetivos con lo cual

pueda tener un panorama amplio de donde se encuentra y a donde quiere llegar,

para posteriormente realizar una toma de decisiones con base en los datos

recolectados; para ello, se puede auxiliar de las siguientes herramientas:

7.1.1 Siete pasos

El proceso de mejora continua del servicio CS| se compone de 7 pasos, que

nos permiten optimizar los servicios a partir de los datos recopilados, que son:

1.

N o o kN

¢ Qué debemos medir?

¢ Qué podemos medir?
Recopilar los datos necesarios.
Procesar los datos.

Analizar los datos.

Proponer medidas correctivas.

Implementar las medidas correctivas.
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Paso 1. ;Qué debemos medir?

Es importante tener muy clara la vision y misién del negocio para que las
mejoras vayan acorde a las necesidades de ésta. Es importante definir una
métrica, esto pesa 5 kilos, ¢,5 kilos es mucho o poco?, depende para que, es
el conocimiento del negocio que tenemos que aplicar. Tenemos que tener en
cuenta cuanto nos costara, en cuanto tiempo estara listo, y la calidad del

servicio.

Paso 2. ; Qué se puede medir?

Una vez que ya sabemos qué es lo que deseamos medir, debemos
asegurarnos de qué se puede medir, ya que a veces no es posible porque no

se tienen las herramientas necesarias. Por ejemplo:

-NuUmero de clientes.
-Ventas netas.

-Inventario disponible.

Hay tres tipos de métricas:

Métricas de nivel tecnolégico, basadas en componentes, tales como el
desempefio, la disponibilidad, funcionalidad sobre un servidor, la garantia,
base de datos, firewall, etc. Monitorizar el log de un servidor o el

comportamiento de una red en especifico para generar reportes.
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Métricas de proceso, ayudan a contestar 4 preguntas: Calidad, desempeno,
valor y cumplimiento, por ejemplo, numero de llamadas entrantes, numero de
llamadas salientes, la velocidad promedio en la que se contesta una llamada,
cuantos incidentes se resuelven en la primera llamada, numero total de
llamadas perdidas, todos estos ejemplos nos ayudan a medir cdmo estamos
trabajando con la Gestién de Incidentes, a cuantos planes se le aplicaron
planes de Back out (planes de retorno).

Métrica de servicio, se utilizan métricas de tecnologia, y de procesos para

calcular las métricas del servicio.

Paso 3. Recopilar los datos necesarios

Obtener los datos.

¢ Quién? Persona o personas encargadas de recopilar los datos.
¢,Como? Con qué herramientas.

¢,Cuando? Frecuencia de tomas de datos.

Criterios para evaluar la integridad de los datos.

Herramientas que vamos a utilizar para almacenar los datos.

Paso 4. Procesar los datos

Mediante este procesamiento, se transforman los datos en informacion.
Definir las personas encargadas del procesamiento de datos.

El formato en el que vamos a estar registrando los datos.

¢, Cual es la precisién que se requiere?

Herramientas para procesar los datos.

Definir el formato para entregar los resultados del procesamiento, debe ser

un formato entendible y que permita su correcta interpretacion.
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Paso 5. Analizar los datos

En este paso se transforma la informacidén en conocimiento, para determinar
cuales son los aspectos que se pueden mejorar.

¢, Cuales son las tendencias?

¢, Objetivos?

Mejoras requeridas.

Por ejemplo: Ventas vs ventas del afio pasado.

Paso 6. Proponer medidas correctivas

Resumen del diagndstico.

Presentacion de informes.

Planes de accion.

Paso 7. Implementar las medidas correctivas

Se aplican las mejoras.

Debe establecerse un calendario realista para la implementacion de las
mejoras.

Una de las caracteristicas de la mejora continua del servicio, es que ésta
debe mantenerse en un ciclo, pues la naturaleza de las mejoras debe ser
periodica; es decir, a través de momentos de estabilidad seguidos por
mejoras, para llegar a un nuevo nivel de estabilidad seguido por otras

mejoras.
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Ejemplo:

La empresa Moon Apps quiere mejorar su sistema de respaldos de
informacion. Actualmente tiene un servidor de respaldos el cual esta a punto
de llenarse debido a que los respaldos se realizan automaticamente. Por lo

que decide implementar los 7 pasos de la mejora continua para lograrlo.

Paso 1. ; Qué debemos medir?

La capacidad de almacenamiento del servidor destinado a los respaldos.
Tamano de la informacion respaldada diariamente, semanalmente,
mensualmente, anualmente.

¢, Cuanto tiempo tiene que estar almacenada la informacion?

Paso 2. ; Qué se puede medir?

¢, Se puede medir la informacién respaldada?

Esto se puede lograr viendo el tamafo de la informacidén una vez que ha sido
comprimida.

¢, Se puede medir la capacidad de almacenamiento del servidor dedicado a
los respaldos?

Esto se puede corroborar viendo el tamarno de almacenamiento de los discos

duros.

En este caso, las métricas que se utilizan son métricas de nivel tecnoldgico,
ya que se mide el tamano de los componentes. También se utilizan las
métricas de servicio, ya que tenemos que ver durante cuanto tiempo es
conveniente almacenar un respaldo, dependiendo si la informacion

respaldada sigue en produccion o se pudiera utilizar mas adelante.
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Paso 3. Recopilar los datos necesarios

La persona encargada de recopilar los datos sera un administrador de los
servidores, a través del sistema operativo Debian 7 que permite obtener esta
informacion, durante un periodo de 1 mes, el tamafo de los respaldos se
medira diario durante un mes, para poder determinar el tamano de los
respaldos diarios, semanales y mensuales. Los datos obtenidos se

registraran en una hoja de calculo.

Paso 4. Procesar los datos

Los datos se entregaran en una bitacora, en una hoja de calculo y graficados.

Paso 5. Analizar los datos

Analizando los datos, se obtuvo que el peso total de los archivos de respaldos
diarioses de 100 GB, la capacidad de almacenamiento del servidor de

respaldos es de 26 TB, por lo que tardaria en llenarse 266 dias.

Paso 6. Proponer medidas correctivas

Se propuso pasar los respaldos del servidor a cintas con una capacidad de
1.5 TB cada cinta, asi se evitara que se llene el servidor de respaldos y las
cintas seran almacenadas durante dos afos, a menos que se solicite mas
tiempo; como politica se establece que antes de borrar un respaldo, hay que
listar la cinta para verificar que realmente contenga los respaldos que seran

borrados del servidor.
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Paso 7. Implementar las medidas correctivas

Se instala el dispositivo grabador de cintas en el servidor de respaldos y se
empieza a vaciar el servidor a estas cintas, verificando que las cintas
contengan los respaldos antes de ser borrados del servidor, una vez que se
comprueba que los datos estan en la cinta, se procede a borrarlos del

servidor.

7.1.2 CSI

El proceso de mejora continua (Continual Service Improvement, por sus siglas en
inglés), tiene como mision la implementacion del Ciclo de Deming para la mejora de
los servicios de Tl, lo que permite a la organizacion conocer el rendimiento y calidad
de los servicios ofrecidos, detectar las oportunidades de mejora, proponer acciones

correctivas y realizar la supervision de su ejecucion.

Para iniciar un proceso de mejora continua, se necesita tener una idea muy clara de
que es lo que queremos mejorar, debemos hacernos las preguntas ¢ cual es la vision
de la organizaciéon?, ;donde estamos ahora?, ;a donde queremos llegar?, ;cémo
podemos llegar?, ¢llegamos a ese punto?, una vez hechas esas preguntas,
podemos resumir el enfoque de mejora en entender la vision del negocio alineando
las estrategias de Tl con el mismo, analizando su posicion actual, su organizacion,
las personas involucradas y la tecnologia, acordando prioridades de mejora
basadas en la vision, detallando planes de mejora continua para lograr alta calidad
en el servicio, a través de procesos de gestion y verificacion de que las medidas y
métricas estén bien definidas, a fin de asegurar la ejecucién de las mejoras, el
cumplimiento de los procesos, los objetivos y las prioridades con el nivel de servicio

que se haya establecido.
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Para tener una idea de qué es lo que

debemos medir, tenemos que tomar en

'&‘ f cuenta si ya tenemos procesos de

medida, qué informes vamos a generar,

los flujos de trabajo que ya estén

/ \ establecidos y los procedimientos; una

- - vez hecho esto, debemos realizar una

lista de métricas, lo cual incluye factores

criticos de éxito e indicadores criticos de rendimiento, los llamados CSF y KPI,

respectivamente.

Dependiendo de las respuestas a las preguntas mencionadas anteriormente, se
hace una recopilacion de datos y un analisis de los mismos para entregar un informe
al director de la empresa o a los usuarios y/o clientes; posteriormente, se realizan

acciones correctivas en caso de que no se hayan cumplido los objetivos.

Por ejemplo, el objetivo de Moon Apps es ser la mejor empresa de desarrollo de
software; en este momento, la empresa acaba de ser creada y decide que para
poder llegar a cumplirlo, ejecutara medidas que le garanticen un buen servicio al
usuario, tales como: mandar una actualizacion de la app por cada 5 bugs que hayan
sido reportados; control de calidad en cada aplicacion donde cada 5 defectos que
tenga la app no sera lanzada, y se contara con un sistema de atencion a incidentes
donde, de acuerdo a la prioridad, seran atendidos: critica, 5 minutos; alta, 15
minutos; media, 1 hora; baja 3, horas.
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Podemos observar que su indicador critico de
rendimiento es un SLA de atencién a
incidentes y, por otro lado, su factor

critico de éxito radica en el control de

calidad con el que contaran; al cabo

de cierto tiempo, obtienen

informacion que, procesada, genera

un informe final: de 10 aplicaciones

desarrolladas 2 no pasaron los controles de
calidad por presentar 7 defectos cada una, 8 fueron lanzadas al mercado. Se
recibieron 25 boletas de prioridad baja, 7 de prioridad media, 3 de prioridad alta y
uno de prioridad critica, atendidos todos en un lapso de 8 horas. Tomando en cuenta
esta informacion, podemos deducir que con las medidas implementadas se esta

cumpliendo el objetivo propuesto.

7.1.3 Matriz RACI

Cuando se ejecuta el disefio de un servicio o proceso, es imperativo que los roles
de las personas involucradas sean claramente definidos; para ayudar con esta tarea
el modelo RACI o "matriz de autoridad" se utiliza a menudo dentro de las
organizaciones para definir funciones y responsabilidades en relacion con los

procesos Yy actividades.
El modelo RACI provee un método facil, conciso y compacto de rastreo sobre quién
hace qué en cada proceso y permite la toma de decisiones con ritmo y confianza

(Office of Government Commerce, 2011: 64-65).

RACI es el acronimo inglés de 4 roles principales:
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Responsible (encargado)

* Es el encargado de realizar la tarea en cuestion.

Accountable (responsable)

* Es el unico responsable de la correcta ejecucion de la tarea.

Consulted (consultado)

* La persona que debe ser consultada para la realizacién de la
tarea.

Informed (informado)

» La persona que debe ser informada sobre el progreso de
ejecucion de la tarea.

Existen 2 variantes de la Matriz RACI llamadas RACI-VS Y RASCI las cuales

incluyen los siguientes roles:

Verified Encargado de supervisar la tarea y su adecuacion en los
(verificador) estandares establecidos.
Signs  off Encargado de dar la aprobacion.
(firmante)
Support Corresponde a las personas encargadas de facilitar el soporte
(soporte) necesario para la realizacién de la tarea.

. 179 de 199

Octavo semestre



: %{0%3 Informatica

7}.:-\_?.5}
1)

T i
5

;

ity
L2 =

EJEMPLO DE MODELO RACI
Actualizacion de la versian de un software

s
Director del
Cliente
Proveedores
Analista
Programador
Programador
LY
,
FERFILES

Ejemplo de Modelo RACI (Recuperado el 14 de enero de 2015 de
http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TIl/modelo_RACI.php)

A manera de resumen, la matriz RACI nos ayuda a definir responsabilidades y
actividades durante la puesta en marcha de un proceso para poder tener un mayor
control en la toma de decisiones usando cuatro roles principales que ayudan a

identificar mejor los flujos de trabajo a lo largo del disefio del servicio.

Ejemplo:

Flash Gas S.A. de C.V. implementara un sistema de facturacion electrénica a
través de su pagina web; para ello, contara con un equipo de 3 programadores y
un lider de proyecto que reportaran los resultados al director del area; las tareas a

desarrollar son: desarrollo, pruebas, implementacion, reporte final.
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Desarrolle la matriz RACI correspondiente.

Actividades/Tareas Programadores Lider de proyecto Director de area
Desarrollo R Cl I
Pruebas R I I
Implementacion R Cl Cl
Reporte final C R I

Ejemplo de Matriz RACI (Elaboracion propia).

En este ejemplo observamos que los responsables directos de las tareas de
desarrollo, pruebas e implementacion son los programadores, en la actividad de
desarrollo se consultara e informara al lider de proyecto, se le informara solamente
en la fase de pruebas, en la implementacién se le consultara e informara, mientras
que al director del area en las dos primeras actividades se le informara solamente,
después sera consultado e informado en la fase de implementacion. Durante la
ultima actividad, que es el informe final, el lider de proyecto es el responsable de
elaborarlo y consultara a los programadores para posteriormente entregar el

reporte al director del area quien sera el informado con el reporte.
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7.1.4 Modelo de mejora

La mejora continua deberia ser el objetivo
permanente de cualquier organizacién, es un

conjunto de acciones diarias que ayudan a los

procesos y a la empresa a ser mas competitiva

y productiva satisfaciendo a sus clientes.

Muchas veces se necesita de nuevas inversiones para ser mas eficiente, algunas
veces se necesita del aumento de personal, capacitacion continua y nueva

tecnologia que propicien entregar mejores servicios, etc.

Verificarlos procesos existentes para corregir los problemas o mejorarlos es la
manera de optimizar y aumentar la calidad de los procesos. La voluntad y
capacidad de adaptarse a las necesidades del cliente y de afadir valor son las

bases para empezar una mejora continua.

Las empresas deben tener en cuenta que todos los procesos desarrollados no son
los finales y permanentes, necesitan cambios continuos; es decir, no son estaticos

sino dindmicos y ayudan a evolucionar.

Una mejora continua no sera exitosa si los altos mandos
no estan convencidos de usarla. La gerencia es el lider de
la gestion de la calidad, es el impulsor del proceso de
mejora continua e involucra a todo el personal para que se

realicen los cambios exitosamente.

- 182 de 199
Octavo semestre




A
L
i

i

"
!51'

}E;

i ¥ % .OQ - -
Ay { %%? Informatica
Yo © Eedter o

Se requiere que el personal admita que existen beneficios, que todo cambio
bien estudiado es bueno y ayuda crecer. Se debe dar al personal la
motivacion, procedimientos y técnicas para poder decidir y actuar en los
cambios. Se deben tener bien definidos los objetivos y politicas de calidad en
la organizacion para que el personal se comprometa a dar un mejor servicio
y de esa manera aumentar la eficiencia. Con el mismo personal se pueden
crear equipos que gestionen y
mejoren los procesos en los
que estan involucrados porque
ellos mas que nadie conoce las
deficiencias de estos, para ello
requieren la libertad de tomar
algunas decisiones y que se les
asignen los recursos
necesarios para realizar los

cambios.

Para crear una mejora continua, se crea un ciclo interrumpido con las

siguientes fases:

Identificacién de
mejora

Verificacion Planeacion de

de resultados

[ Implementacion ]

mejora

Ciclo de mejora continua.
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Se busca el area donde hay algun proceso
que se deba corregir o se pueda mejorar,
identificando los clientes/usuarios que

seran beneficiados, asi como las
principales necesidades que tienen.
Se planea la mejora haciendo una

comparacion de lo que se tiene y lo que

desea o espera el cliente y de esa manera

se identifican los factores que estan generando el problema para establecer
los cambios que se pueden realizar estableciendo un plan de mejora e

implementandolo posteriormente. Al final, se toma nota de los resultados

obtenidos para revisar si fue exitoso el cambio o se deben hacer nuevamente
modificaciones.

La mejora es proceso progresivo que

requiere de trabajo todos los dias, si se
/@ > 1 encuentra un problema es
\ \

necesario
| @ ‘@/:\ \ resolverlo de inmediato para que no cause
. B

otros problemas mayores.

Se recomienda que la mejora continua sea una actividad constante para que
no se entienda que solo se usa para resolver problemas.

Se requiere identificar todos los procesos y analizar cada uno de ellos a

través de ciertas herramientas para encontrar sus debilidades y crear
mejoras.
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La mejora continua necesita:

Ayuda de la gestion.
A S L S L A A

Revisidon y retroalimentacidn de los procesos.
A L L L L e e

Asignacion de responsables.
A S L L L L A

Medicion de resultados.
g & & & & & 4

La mejora continua de un proceso debe:

l Estar documentado y definido.

| Identificacién de procesos similares.

Asignacion de responsables y participacion
de ellos en la mejora.

QU0 €l PrOCeS0 Jdebe cl U , O
l documentado y comunicado a todos los
akvie =lale

I Medicion de soluciones
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Cuando se tiene implementado un sistema de mejora continua existen las

siguientes caracteristicas:

}Documentacién.

» Todo el proceso se tiene documentado para que todos los involucrados lo
conozcan.

'Sistema de medicion

* Nos permiten revisar si los resultados de los procesos son exitosos.

"articipacién.

» El personal involucrado en el proceso participa en los cambios para mejorarlo.

7.1.5 Ciclo de Deming

El ciclo de Deming es una de las principales herramientas
utilizadas para la mejora continua. También conocido con el
nombre de ciclo PDCA, por sus siglas en inglés: Planificar
(Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act) o PHVA,

por sus siglas en espafol. Fue desarrollado por Walter

Shewhart; sin embargo, los japoneses lo hicieron popular y le pusieron el nombre

de Deming, honrando asi al Dr. William Edwards Deming.

El objetivo del ciclo de Deming es lograr la mejora continua en una organizacion,
a través de cuatro pasos que se deben realizar sistematicamente, al terminar se
reinicia con el primero en un ciclo repetible e interminable, hasta que el proceso
deje de existir, asi los procesos son reevaluados periddicamente para tener

nuevas mejoras. El ciclo ayuda a la calidad de los procesos disminuyendo los
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fallos, aumentando la eficiencia, la solucion y prevencién de los problemas, y

eliminando riesgos.

El ciclo de Deming:

Plan
(Planificar)

Act (Actuar) Do (Hacer)

Check
(Verificar)

Ciclo de Deming.

Plan (planificar)

Se planea lo que va a hacer. En la planificacion se crean las metas y objetivos que
ayudan a mejorar los procesos. Los objetivos deben ser planteados y cuantificados

a fin de medir el progreso.

e I|dentificar el problema.

e Definir objetivos.

e Definir medios, métodos y recursos para conseguir el objetivo.
e Observaciones y analisis.

e Definir indicadores de medicion para cuantificar los resultados.
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Do (hacer)

Se lleva a cabo lo planificado en el paso anterior, realiza paso a paso la
estrategia planteada y los cambios necesarios para implantar la mejora

propuesta.
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los objetivos sean alcanzados,

comparando los resultados iniciales con los finales, estos
resultados salen de los indicadores propuestos en el

primer paso. Se evalua que los resultados obtenidos sean

los deseados, si no cumplen con las expectativas iniciales

se vuelven a modificar hasta llegar a los objetivos esperados. En este punto el

cambio se mete a un proceso de pruebas para determinar si funciona.

Act (actuar)

Por ultimo, se finaliza la etapa de
pruebas y se estudian los
resultados y comparan viendo si
son satisfactorios e implementar la
mejora de manera definitiva, si no
fuere satisfactoria se analizara si se
hacen cambios o se desecha por
completo.

e Analizar los datos obtenidos.

e Actuar de acuerdo a las

mediciones.
e Corregir los problemas.

e Estandarizar los cambios.

Al finalizar este paso se repite todo el ciclo.

Al

El ciclo Deming debe ser un modo habitual de trabajar en la organizacién, un estilo

de gestidn continuo e interminable.
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Ejemplo:

En la empresa Flama Gas S.A. de C.V. se introduce la sistematica de la mejora

continua, basandose en el ciclo de Deming. Se tendra el siguiente panorama:

1. Se analizan todos los procesos de todas las areas, detectando los problemas
existentes en la organizacion. Por ejemplo: En el area operativa han propuesto
algunos sistemas electrénicos para llenarlas pipas de GAS LP de manera mas

eficiente.

2. Se estudian las posibles mejoras y el impacto que tendra en todas las areas. Se
verifica si existen otros sistemas similares y el costo de cada uno de ellos. Se
ve con los proveedores si se pueden hacer pruebas piloto, ya que muchas veces
estos sistemas son tan caros en su implementacion que no hay oportunidad de

ponerlos a prueba en gran escala.

3. Si se hicieron pruebas piloto, se analizan los resultados verificando si fueron
satisfactorios, comparando con el sistema electronico antiguo que se tenia

trabajando. Si los cambios no son satisfactorios, se analizaran otros.

4. Si los resultados fueron satisfactorios, se aplica el sistema a gran escala y se

tendra eficiencia en el llenado.
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RESUMEN DE LA UNIDAD

Se han desarrollado métodos y herramientas para mejorar los procesos y
generar cambios positivos que ayudan a la organizacion. Hemos revisado en
esta unidad la mejora continua del servicio con ayuda de algunas
herramientas para visualizar los problemas o mejoras que se podrian tener
en los procesos, buscar la manera de solucionarlos o hacerlos de mejor

calidad.

El proceso de mejora continua del servicio se basa en el ciclo de Deming,
que se compone de 4 pasos, con cuyo patrocinio los procesos son revisados
y mejorados hasta el fin de su ciclo de vida. Nos apoyamos también en los 7
pasos que ayudan a la busqueda de solucion de problemas y facultan la
madurez expedita del proceso.

Otra herramienta que nos ayuda a la mejora es la Matriz de RACI, que ayuda
a asignar responsabilidades para tener mayor control en los procesos, asi se
sabe a quién acudir en los momentos criticos y para hacer cualquier tipo de

cambio.
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ANEXOS

ANEXO 1

SOLICITUD DE CAMBIO
(Flash Gas)

[Este formulario esta dividido en tres secciones. Seccion 1 debe ser utilizado por la persona
que presenta la solicitud de cambio. Seccién 2 esta disefiada para ser utilizada por el
Administrador de proyectos, para documentar /comunicar su analisis del impacto inicial de
la modificacién solicitada. Seccién 3 para su uso por la Junta de Control de Cambios (CCB)
para documentar su decision final sobre el cambio solicitado.]

1.) Informacioén
general

IDdelcambio [CR0O01]

Tipo de cambio [ IMejora [ICorreccién de
errores

Nombre del
proyecto/programa
liniciativa

Nombre del
solicitante

Descripcioén breve
de la solicitud

Fecha de la [dd/mm/aaaa]
solicitud

Fecha del cambio [dd/mm/aaaa]

Prioridad [] Baja [] Media [ Ala ' [JUrgente

Razén del cambio

Otros elementos [Lista de otros
de impacto elementos donde
tenga relevancia

el cambio]

Notas [Notas acerca
del cambio

solicitado]

Comentarios

Adjuntos o []si [ ]No
referencias

Enlace:
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Firma de

aprobacion

Fecha de la firma

[dd/mm/aaa]

2.) Analisis inicial
del administrador
del proyecto.

Fecha y hora de inicio

de impacto

[Detalle de inicio de

impacto del cambio]

Duracién de impacto

[Detalle de la duracion

del impacto]

Costo estimado de

impacto

[Detalle del costo de

impacto]

Comentarios

[Comentarios

adicionales]

Recomendaciones

[Recomendaciones
dadas]

Firma de aprobacion

[Firma]

Fecha de la firma

[dd/mm/aaa]

3.) Decisién
del comité de
control de
cambios

Decision

|:| Aprobado

|:| Aprobado con

condiciones

|:| Rechazado

|:| Se necesita

mas informacion

Fecha de la toma
de decision

[dd/mm/aaaa]

Justificacion de
la decision
tomada

Condiciones

Firma de
Aprobacion

[Firma]

Fecha de la
Firma

[dd/mm/aaaa]
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